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Resumen
Con el desarrollo de la investigación, se presentan los aspectos más relevantes que componen
y relacionan el comportamiento informativo de los usuarios de la Biblioteca Pública San Juan
Bosco del municipio de Mosquera, en donde se analizaron los aspectos que los identifican, así
como sus características. Para tal caso, se tomaron los modelos existentes sobre el comportamiento
informativo, para realizar el análisis comparativo del comportamiento informativo, tomando para
ello el punto de vista de la biblioteca pública y la perspectiva de las diferentes tipologías de usuarios
que frecuentan la biblioteca del Municipio de Mosquera.
Palabras clave: comportamiento del usuario, estudios de usuarios, biblioteca pública, necesidad
de información, modelos de comportamiento informativo, alfabetización de
usuarios.
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Abstract
With the development of the investigation, the most relevant aspects that compose and relate
the informative behavior of the users of the San Juan Bosco Public Library in the municipality of
Mosquera, where the aspects that identify them as well as their characteristics, are presented. For
this case, the existing models on information behavior were taken, to carry out the comparative
analysis of information behavior, taking for this the point of view of the public library and the
perspective of the different types of users who frequent the library of Municipio de Mosquera.
Key words: informative behavior, user studies, public library, information needs, information
behavior models, literacy of users
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Introducción
El desarrollo de la investigación planteo como objetivo principal dar a conocer los diferentes
aspectos relacionados con el comportamiento informativo de los usuarios que frecuentan la
Biblioteca Pública San Juan Bosco, del municipio de Mosquera, Cundinamarca. El trabajo
determina aspectos importantes de la biblioteca pública y de las principales características que este
centro de información ha venido desarrollando para el fortalecimiento del acceso a los usuarios.
Para lo cual, se elabora una descripción del comportamiento informativo y de sus diferentes
características y modelos, los cuales fueron aplicados y analizados en el desarrollo de la
investigación, identificando para ello se aplicaron instrumentos que facilitaron el identificar estas
caracterizaciones tanto del comportamiento informativo cómo de las habilidades y estrategias que
utilizan los usuarios cuando acceden a la biblioteca para satisfacer sus búsquedas y consultas de
información.

Para desarrollar este aspecto, se identificaron algunos modelos y estudios

relacionados con la investigación, para de esta forma plantear una alternativa que apoyará el
conocimiento de los usuarios.
De igual forma, los estudios de usuarios, determinan tanto gustos como preferencias en la
búsqueda y recuperación de información para la satisfacción de sus necesidades, aspecto para lo
cual al finalizar la indagación se planteó una estratégica con énfasis en el desarrollo de colecciones
9

y de nuevos servicios para ofrecer a los usuarios, de tal forma que se brindan otras posibilidades
para fortalecer este aspecto en la biblioteca Pública San Juan Bosco del Municipio de Mosquera,
con lo cual se garantiza la prestación efectiva y puesta en uso de todos sus recursos y servicios.
Para abordar el tema del comportamiento informativo de los usuarios, el trabajo se dividió
en cuatro partes, en una primera se determina todo el contexto relacionado con la problemática que
surgen entorno a los usuarios y a las bibliotecas municipales, con lo cual se evidencian algunas
falencias relacionadas con los comportamientos informativos de los usuarios. En una segunda
parte, se presenta un el marco conceptual, donde para el desarrollo del trabajo, se establecieron tres
categorías conceptuales, tomando para ello autores representativos en el tema de la biblioteca, la
biblioteca pública, el estudio de usuarios y el comportamiento informativo, para lo cual se revisaron
informes, artículos y documentos específicos sobre el tema,
Para la tercera parte, en la metodología se especifica el enfoque de tipo mixto, donde se
combinaron elementos cualitativos y cuantitativos para establecer los comportamientos de los
usuarios, actividad que se realizó con el estudio de caso de la biblioteca del Municipio de
Mosquera. Los resultados permitieron describir las características de los usuarios a partir de la
implementación de la encuesta y entrevista como técnicas para la obtención de datos e información
que permitiesen el desarrollo de un plan estratégico para beneficio de los usuarios y de la misma
biblioteca.
Es evidente que en el manejo de los resultados, se demuestra que una gran problemática de
la biblioteca es que, a pesar de contar con los recursos necesarios para la población, los usuarios
en ocasiones no saben cómo pueden utilizar estas demandas para la satisfacción de sus necesidades
de información, razón suficiente para plantear como actividad la mejora de estos aspectos ubicando
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para ello una adecuada planeación y ejecución de las actividades propias de la biblioteca y de la
selección de la colección, de los productos y servicios más apropiados para los usuarios de la
biblioteca, con el fin de mostrar al público más herramientas a su alcance, evitando incurrir en
inconformidades y prestación de malos servicios para los usuarios.
La importancia y finalidad de la biblioteca pública, radica en que tiene una relación muy
estrecha con las habilidades de los usuarios que acceden a los recursos y servicios de información
que estas brindan para satisfacer necesidades de conocimiento, del apoyo que esta ofrece a los
usuarios para así cumplir sus requerimientos. De igual manera, la biblioteca pública debe reforzar
los procesos de aprendizaje y analizar los diversos comportamientos que tienen los usuarios al
momento de interactuar con dichos recursos para satisfacer sus necesidades de información.
Por esta razón, las labores profesionales de elaborar y ejecutar los estudios de usuarios
permiten a las unidades de información identificar de manera efectiva las necesidades reales de los
usuarios, en este caso los usuarios de la biblioteca pública del Municipio de Mosquera San Juan
Bosco tienen esta perspectiva una vez presentados los resultados de la investigación.
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Capítulo I. Problema de Investigación
1. 1 Planteamiento del problema
A través de los diversos estudios que se han elaborado sobre el tema y el uso que los usuarios
de las bibliotecas hacen de la información, permitieron indagar acerca de los diferentes hábitos y
destrezas que tienen algunas personas para encontrar, mediante la utilización de todos los recursos
y servicios que ofrecen las bibliotecas públicas, la información que requieren para el desarrollo de
sus actividades de tipo académica, cultura general, satisfacción de necesidades de información u
otros, y de cómo la biblioteca brinda su apoyo a los usuarios para lograr que cumplan todos estos
objetivos.
Dichos estudios realizados han desencadenado en el desarrollo y planteamiento de diversos
temas objeto de análisis, que son relevantes para la profesión, la cual tiene un énfasis hacia los
usuarios, y que, aplicados a las unidades de información es posible determinar cuáles son las
características principales del comportamiento informativo de los usuarios de las bibliotecas, para
este caso puntual los usuarios de la Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco.
Para el logro de una definición acertada sobre el tema, se identifican opiniones de varios
autores que han realizado procesos investigativos tratando de definir el concepto de
comportamiento informativo, dentro de los cuales se menciona a Vásquez Velásquez, quien trabajo
el tema señalando que el comportamiento es una necesidad, referida en la información, con la cual
se establecen patrones para una población específica en el reconocimiento de aspectos de orden
económico, social o cultural (Vásquez Velásquez, 2006). Por otro lado, Calva González, menciona
que:
Las necesidades de información de la comunidad académica como base en el desarrollo de
las colecciones, afirma que el comportamiento informativo se puede entender como la
12

manifestación de las necesidades de información del sujeto, originadas a partir de la
insuficiencia de información y conocimiento acerca de un fenómeno, objeto o
acontecimiento. (Calva González, 1998, p. 52)
Por otro lado, dentro de las diferentes ciencias educativas y para ser más precisos, en una
fuente de información relevante titulada “Diccionario de las Ciencias de la Educación”, se definen
a nivel psicológico y desde el punto conductualista clásico el comportamiento informativo, como
la:
actividad motora o glandular que se traduce en un cambio y/o transformación del organismo
en que se producen y/o del medio en el que se desarrolla, al comportamiento y a la conducta
se le determina como reacciones que requieren un proceso consciente y como el conjunto de
manifestaciones externas de la personalidad. (Diccionario Ciencias de la Educación, 1983,
p. 281)
De los estudios anteriormente mencionados, es posible señalar que el comportamiento
informativo de los usuarios puede determinar y hacer referencia al conjunto de actividades que
ejecuta una persona al momento de tener necesidades de información y de cómo las elabora para
lograr satisfacer esas necesidades; es así, que el comportamiento informativo es la forma o manera
de como un individuo se comporta o reacciona frente a la satisfacción o no de sus necesidades de
información, el usuario puede optar por dirigirse a realizar la búsqueda de manera personal o puede
solicitar ayuda al personal de apoyo de la unidad de información, en donde es orientado y se le
ayuda a resolver sus necesidades informativas; por esta razón, se menciona que el comportamiento
ante una necesidad puede tener efectos positivos, negativos o una total indiferencia, y los efectos
pueden ser fisiológicos o sociales. Con base en esto, la forma y los diferentes aspectos en los que
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los individuos buscan y acceden a la información que necesitan, es la que se denomina como
comportamiento informativo.
Son muchos los aportes que se le han dado al estudio y análisis del comportamiento
informativo desde la profesión, los cuales radican principalmente en el uso de los recursos y
servicios disponibles por parte de la biblioteca, la importancia que la unidad de información le da
al usuario y a las herramientas brindadas. En diversos momentos en los que los usuarios sienten la
necesidad de satisfacer sus requerimientos de información, se evidencia la aparición del
comportamiento informativo; cuando este aparece hay una manifestación, un requerimiento, el cual
funciona y cumple el papel de indicador, confirmando la existencia de una necesidad de
información en el usuario. Por lo cual es posible señalar, que cuando los usuarios de las unidades
de información tienen o sienten la necesidad de indagar o investigar sobre algún tema, es decir, la
necesidad de cumplir algún requerimiento es justamente donde se presenta y aparece el
comportamiento informativo, con el cual va a lograr cumplir y satisfacer dicha necesidad.
Mencionado lo anterior, es donde la biblioteca tiene gran relevancia dentro del rol que está
dispuesto a atender; el principal papel de la biblioteca pública, especialmente la Biblioteca Pública
de Mosquera San Juan Bosco, es ampliar y mejorar sus prioridades de trabajo, cuyo punto de
partida principal es la formación de usuarios, en el cual la unidad de información debe tener como
prioridad dentro de sus planes de trabajo el establecimiento de las herramientas con las cuales el
personal de la biblioteca va a lograr interactuar con los usuarios para que, a través del uso de todos
sus elementos, puedan satisfacer sus necesidades de información.
Adicionalmente, debe velar por orientar el desarrollo de la biblioteca hacia todos los niveles
de usuarios y constituirlo en un tema de obligatorio cumplimiento. No obstante, este es un tema
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poco investigado y llevado a cabo dentro de las bibliotecas, pues a pesar de las múltiples
experiencias y trabajos desarrollados a nivel local e internacional, la mayor parte corresponden a
algunas actividades desarticuladas, carentes de metodologías que no permiten el desarrollo de
programas integrales de formación de usuarios, para favorecer e incentivar el aprendizaje constante
de estos, así como del logro para potenciar el papel de la biblioteca pública para el desarrollo de
sus comunidades.
Los diferentes tipos de usuarios de la Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco, tales
como estudiantes, profesores, investigadores y todas las personas en general, tienen la necesidad
de adquirir y desarrollar la gran mayoría de sus habilidades y aptitudes eficaces en el uso y consumo
de la información disponible en la biblioteca, así mismo, es esencial que esta pueda cumplir con la
satisfacción de información en el transcurso de sus vidas e incluyendo los niveles personal y
profesional, y que, a su vez, estos conocimientos y habilidades puedan ser transmisibles a futuras
generaciones, teniendo como objetivo principal la solución de problemas de una manera efectiva y
eficaz. Por lo anterior, y teniendo presente la obligación que tiene la biblioteca, principalmente la
Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco de potenciar su función educativa, pedagógica y
formativa y al mismo tiempo, incorporar e integrar todos los recursos disponibles para lograr
favorecer el aprendizaje permanente de sus usuarios. Por lo anterior, surge el siguiente interrogante
de investigación:
¿Cuál es el comportamiento informativo de los usuarios de la Biblioteca Pública de
Mosquera, San Juan Bosco?
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1.2 Justificación
Una de las características fundamentales de la biblioteca pública es, en primera instancia, la
importancia que le debe dar al usuario y sus necesidades de información. De igual manera,
determinar las características principales de los usuarios cuando realizan las actividades de
búsqueda y recuperación de información y los servicios que la biblioteca le ofrece para tal fin.
Estos determinantes, los debe ejecutar y apoyar el personal de la biblioteca a cargo de los servicios
de información y la disposición al público de los diferentes recursos con que cuentan.
De esta manera, la biblioteca pública de Mosquera San Juan Bosco, a través de sus servicios
de información, ayuda a la transformación de las necesidades de información de los usuarios en
palabras o puntos de acceso claves dentro de los diferentes sistemas de búsqueda de información y
conocimiento, lo cual conlleva a plantear dichas necesidades para poner en marcha los sistemas y
recursos informativos. Con base en lo anterior, las actitudes y valores que tiene el usuario con
respecto a la información en general que reposa en las bibliotecas, garantiza y pone de manifiesto
el comportamiento informativo que tienen frente a los recursos y servicios, las formas en las que
el usuario selecciona las fuentes que va a consultar, así como las fórmulas y estrategias que emplea
para sus búsquedas y la escogencia de la información necesaria para la satisfacción de sus
necesidades (Izquierdo Alonso, 2017).
La importancia de analizar y evaluar las actitudes de los usuarios en las bibliotecas permitió
identificar como los recursos y servicios ofrecidos son garantía para satisfacer todas las necesidades
de información, en las cuales, el usuario identifica como sus niveles de conocimiento en
determinado tema son garantía para afrontar las diferentes situaciones, que en ocasiones son
adversas, para lograr la satisfacción de sus requerimientos informativos.
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Es por esta razón que, el tema tiene mucha relevancia dentro del papel de la biblioteca
pública, y a su vez, es uno de los campos de acción en los cuales la Biblioteca Pública de Mosquera
San Juan Bosco, ha venido trabajando para ampliar sus prioridades y horizontes de trabajo, como
lo es la formación de usuarios, en donde la unidad de información debe tener como prioridad dentro
de sus planes de trabajo establecer las herramientas con las cuales el personal de la biblioteca logra
interactuar con los usuarios para que, a través del uso de todos estos elementos puedan satisfacer
sus necesidades de información; por otro lado, orientar el desarrollo de la biblioteca para todos los
niveles de usuarios y constituirlo en un tema de obligatorio cumplimiento para las unidades de
información.
No obstante, lo anteriormente mencionado, se considera un tema poco investigado, púes a
pesar de las múltiples experiencias y trabajos desarrollados a nivel local e internacional, la mayor
parte corresponden a algunas actividades desarticuladas, carentes de una metodología que permita
el desarrollo de programas integrales de formación de usuarios, los cuales deben favorecer el
aprendizaje constante de los usuarios y que logre potenciar el papel de la biblioteca pública para
apoyar el desarrollo de sus comunidades.
Parte importante de la Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco, son sus diferentes
tipos de usuarios, tales como estudiantes, profesores, investigadores y todas las personas en
general, los cuales tienen la necesidad de adquirir y desarrollar la gran mayoría de habilidades y
aptitudes eficaces en el uso y consumo de la información disponible en la biblioteca, así mismo
que esta le pueda ser útil en el transcurso de su vida a nivel personal, profesional, y que, además,
todos estos conocimientos y habilidades puedan ser transmisibles a futuras generaciones, teniendo
como objetivo principal la solución de problemas de una manera efectiva y eficaz.
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Por todo lo anteriormente enunciado, se generó la intención de desarrollar esta investigación,
principalmente a través de la realización de un análisis con respecto al comportamiento
informacional que tienen los usuarios de la Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco, a fin
de determinar sus necesidades informativas, así como las características principales al momento de
realizar búsquedas y recuperación de información.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Analizar el comportamiento informativo de los usuarios de la Biblioteca Pública de
Mosquera San Juan Bosco durante los procesos llevados a cabo de búsqueda y recuperación de
información.
1.3.2 Objetivos Específicos


Conceptualizar las diferentes dimensiones sobre el comportamiento informativo.



Determinar el comportamiento informativo que tienen los usuarios de la Biblioteca Pública
de Mosquera San Juan Bosco.



Plantear estrategias para la formación de usuarios a partir del comportamiento informativo.
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Capítulo II. Marco Teórico
2.1 Antecedentes
Como parte del desarrollo de la presente investigación, y para ampliar más el conocimiento
sobre el tema objeto de estudio, con base en los diferentes postulados y trabajos que sobre el tema
se han desarrollado, con el fin de darle al comportamiento informativo, la importancia necesaria y
relevante que este tiene dentro del ámbito de las bibliotecas, aportando nuevos elementos dentro
de los procesos de análisis y estudios de usuarios, llevados a cabo dentro de las unidades de
información.
El comportamiento informativo tiene como principio y elemento fundamental el observar y
analizar los diferentes métodos y habilidades que emplean los usuarios cuando realizan sus
búsquedas de información y de cómo hacen uso de las diferentes fuentes y recursos que la
biblioteca les brindan para este fin; de otro lado, el comportamiento informativo permite:
conocer los aspectos metodológicos, conceptuales y su aplicación en las unidades de
información, a través del análisis comparativo que permite recopilar información
concerniente al tema de los estudios de usuarios (Bernal Becerra, 2017).
Por otro lado, se puede definir el comportamiento informativo, y relacionarlo con la solución
y satisfacción completa de sus necesidades de adquirir conocimiento, tal como lo
menciona en su trabajo de grado Rozo Torres y Duran Posada, cuyo trabajo se titula
“Diagnóstico del estudio de usuarios en las bibliotecas universitarias privadas en Bogotá
D.C”., en el cual los dos autores mencionan que:
el objetivo de los estudios relacionados con el comportamiento informativo de los
usuarios de las bibliotecas, en este caso las bibliotecas universitarias privadas en Bogotá
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D.C., se relacionan con conocer el comportamiento de los usuarios de información, a
partir de la satisfacción de estos a través de los servicios de información que brindan las
bibliotecas (Rozo Torres, 2016, p. 44)
Por su parte, con el desarrollo de los estudios de usuarios para analizar los diferentes
comportamientos informativos, durante los procesos de búsqueda y recuperación de información,
uno de los objetivos principales de dichos estudios, tal como hace mención (Bernal Becerra,
2017) en su trabajo académico, con el cual la autora pretendió realizar un análisis de la
bibliografía colombiana existente sobre los diferentes estudios de usuarios realizados en nuestros
país, en la cual ella hace referencia a que los estudios de usuarios y de comportamiento
informativo tienen como objetivo principal:
identificar y analizar a través de su documento, la bibliografía existente sobre los
diferentes estudios de usuarios, con los cuales se puede dar a conocer los diferentes
enfoques teóricos y metodológicos en el diseño y desarrollo de los diferentes estudios de
usuarios en las unidades de información, con el fin de conocer sus diferentes
comportamientos y habilidades informativas (Bernal Becerra, 2017, p. 16)
Con relación al ámbito nacional, en la actualidad las bibliotecas están atrayendo mucho
más a los usuarios, debido a la variedad de oferta de servicios de información que estas brindan y
de las múltiples opciones de materiales de consulta que se pueden encontrar en las bibliotecas. Y
este atractivo, se puede evidenciar en las bibliotecas nacionales y públicas del país, en donde
todos los usuarios no tienen ninguna restricción para poder ingresar a utilizar todos los bienes y
servicios con que las bibliotecas disponen para que los usuarios satisfagan sus necesidades de
información. Las bibliotecas cuentan con una amplia gama de productos y servicios los cuales se
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encuentran al alcance de los usuarios, los cuales tienen un carácter gratuito, lo cual les garantiza
acceder a todos los tesoros documentales y bibliográficos que en las bibliotecas reposan.
Por medio de los estudios de usuarios, las bibliotecas abren muchas posibilidades para que
los usuarios puedan aprovechar y aprovechar el valor que tiene el proceso de investigación para
ellos, para lo cual la biblioteca pública:
diseña y reinventa las diferentes condiciones de cambio para los usuarios y que estos
puedan asimilar el valor de los procesos investigativos a través de los estudios de
usuarios, para determinar sus comportamientos en el uso y manejo de las diferentes
herramientas disponibles en las unidades de información (Biblioteca Nacional de
Colombia, 2016)
Con relación al comportamiento informativo en los diferentes tipos de unidades de
información, por mencionar el caso de las bibliotecas especializadas, es posible ver que estas
unidades realizan sus estudios de usuarios enfocados a realizar caracterizaciones a los diferentes
perfiles de usuarios que las frecuentan. Estos procesos permiten ayudar a identificar las
necesidades de información de los usuarios y de esta forma, la biblioteca puede interpretar y
analizar los diferentes tipos de comportamientos que se presentan, a través del desarrollo de
nuevos productos y servicios para los usuarios. La creación de estos productos y servicios en las
bibliotecas, mejoran el impacto que pueden tener para que los usuarios hagan mejor uso de los
recursos y así puedan cumplir con la satisfacción de las necesidades informativas. Las
caracterizaciones de perfiles en los estudios de usuarios:
permiten identificar las diferentes necesidades de información que tienen los usuarios, a
través de la formulación de propuestas de productos y servicios que deben estar orientados
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a fortalecer todos los procesos de investigación de los diferentes tipos de usuarios y
proponer los lineamientos bajo los cuales las propuestas impacten en el uso de los
recursos disponibles de información (Gómez Peña, 2018, p. 9)
De otro lado, diversos estudios que se han elaborado con respecto al comportamiento
informativo de los usuarios indican que su base de inicio está en el desarrollo de instrumentos de
investigación para indagar sobre los conocimientos que tienen los usuarios sobre los diferentes
recursos para acceder a la información, dentro de las cuales se pueden mencionar las bases de
datos y las destrezas y habilidades con las cuales los diferentes tipos de usuarios interactúan con
estos recursos. De otro lado, las bibliotecas a través de los diferentes estudios que realizan sobre
el comportamiento informativo de los usuarios determinan que se hace una tarea indispensable
comprender los diferentes tipos de necesidades de información de los usuarios, lo que indica que
la biblioteca debe garantizar que los procesos de desarrollo de colecciones, selección de
materiales de consulta como herramientas multimedia y bases de datos garanticen el correcto
acceso a la información.
El comportamiento informativo, también se encuentra condicionado de acuerdo a como los
usuarios hacen uso de los diferentes recursos de información con que cuentan las bibliotecas, es
decir, sus diferentes colecciones y recursos informativos. Por otro lado, el comportamiento está
atado a la manera en la cual los usuarios de la información dependen de los diversos factores y
habilidades con que ellos cuentan, al momento de dirigirse a realizar sus tareas de búsqueda y
consulta de información en las bibliotecas. El uso de los diferentes recursos con que cuentan las
bibliotecas:
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se encuentran condicionados por los diferentes aspectos de cada sujeto usuario de la
información y de sus diferentes necesidades de adquirir conocimiento de manera
consciente y formal, la cual obedece a los diferentes factores internos y externos de su
perfil informativo y en relación a la gran variedad de recursos y herramientas con que
cuentan las unidades de información (Gómez Restrepo, 2012, p. 8)
Se puede afirmar también que el comportamiento informativo, permite dar diferentes
soluciones a la variedad de necesidades de información que se presentan a lo largo de las
actividades tanto académicas, como investigativas que los usuarios ejecutan a través del
desarrollo de sus labores y también a través de sus diferentes ámbitos en los cuales se
desenvuelven; dicho lo anterior, las bibliotecas a través de sus servicios de información y de sus
diferentes alternativas, estrategias de atención y recursos con los cuales brindan la atención a los
usuarios, siempre deben tener presente que para poder comprender sus comportamientos y
habilidades del usuario al interior de la biblioteca, esta debe proponer y proveer las estrategias y
recursos con los cuales los usuarios van a satisfacer sus necesidades de información, de esta
forma, los usuarios demuestran todas sus habilidades y destrezas al momento de manejar y
administrar toda la información y recursos con los que las bibliotecas disponen para tal fin.
2.2. Categorías conceptuales

2.2.1 Biblioteca Pública

Una de las principales características de la biblioteca pública es la de ser una institución de
ámbito cultural sin ánimo de lucro, la cual se encarga de la custodia, preservación y organización
del conocimiento y la sabiduría producida con el pasar de los años, y que ha sido materializada
para que perdure en diferentes soportes, tales como libros, revistas, videos, fotos, entre otros,
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cuya función es: “poner para el beneficio de todos los usuarios, la disponibilidad de la
información sin tener ningún tipo de distinción y discriminación” (Biblioseo, 2012).
De igual manera, y teniendo presente la definición que la IFLA/UNESCO da a la biblioteca
pública, en donde la referencia que hace sobre esta es la de ser una organización respaldada y
financiada por una comunidad:
que tiene como objetivo principal ser facilitadora del acceso de forma libre y sin ningún
tipo de distinción al conocimiento y la información, a través de una amplia gama de
recursos y servicios ofrecidos que cumplan con los requerimientos de satisfacción de las
necesidades de información de la comunidad a la cual pertenece (IFLA, 2001).
Por lo anteriormente mencionado, la biblioteca pública, forma parte fundamental de las
comunidades dentro de las cuales está inmersa, para ayudar a la formación de la ciudadanía, ya
que es parte principal y es un elemento con características de bien común, en donde a través del
acceso al conocimiento y la información, incentiva las habilidades de las personas y forma parte
activa como mecanismo de participación para la toma de decisiones, las cuales logran el
beneficio común a los diferentes miembros de la comunidad donde interactúa. Es así como la
biblioteca cumple una serie de objetivos y funciones para la cual ha sido creada, dentro de los
cuales están:


Ser garante de la educación de los ciudadanos desarrollando al máximo todas sus
capacidades y habilidades para ampliar el horizonte de sus conocimientos.



Ofrecer a los usuarios la información y el conocimiento que les permita alcanzar las
herramientas para dar solución a los diferentes problemas cotidianos y de sus necesidades
básicas.
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Promover y apoyar las diferentes manifestaciones culturales de la comunidad en todas sus
formas de expresión, mediante la música, el arte, la literatura, etc.



Garantizar y favorecer el uso del tiempo libre en los jóvenes y adultos, así mismo como
de los diferentes grupos de las comunidades en las cuales interactúa proporcionando y
desarrollando diferentes actividades para lograr su aprovechamiento (Biblioseo, 2012)

2.2.1.1 Organización, clasificación de las fuentes y recursos de información.
Las fuentes de información al interior de la biblioteca pública son entendidas como las
herramientas y elementos que facilitan el acceso al conocimiento. Estas fuentes y recursos se
pueden denominar como los medios por los cuales se puede adquirir y ampliar los conocimientos,
con el único propósito de resolver las diferentes necesidades de información. Las fuentes
informativas, por su parte, son herramientas que han ido creciendo de manera considerable, en
donde con la aparición y la masificación del Internet, la información adquiere un carácter de
consecución instantánea y universal, obteniendo datos y conocimiento en ocasiones en tiempo
real.
Las fuentes y recursos de información al interior de las bibliotecas deben tener una serie de
características y funciones, dentro de las cuales se destaca que, son utilizadas para tratar los
aspectos más relevantes al interior de la unidad de información, lo que permite ser más visible a
través de su imagen al exterior, frente al resto de las demás bibliotecas y de las personas cercanas
a su lugar de intervención. Dicho lo anterior, la biblioteca pública, es el lugar más inmediato para
la satisfacción de necesidades de información y los usuarios la verán como la opción más viable a
la hora de adquirir conocimiento.
La biblioteca pública debe garantizar a los usuarios la mayor cantidad y calidad de recursos
para su utilización, para lo cual se deben tener en cuenta las necesidades y requerimientos de los
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usuarios, el bienestar que la biblioteca les pueda brindar como clientes principales, y en como
logran captar nuevos usuarios a través de la difusión de los recursos y fuentes de información.
La información que reposa dentro de las bibliotecas debe estar organizada de manera tal
que sea de fácil ubicación por parte de los usuarios, de igual manera las colecciones y recursos
deben estar siempre disponibles para realizar las consultas por parte de los ciudadanos. Por tal
motivo, las fuentes y recursos de información deben garantizar a los usuarios: respuestas de
calidad a sus requerimientos pertinentes, de forma eficiente y adecuada, que garanticen la
satisfacción de cualquier necesidad informativa y de acceso al conocimiento. La evolución de las
fuentes de información ha tenido grandes cambios significativos, dentro de los cuales se pueden
destacar los siguientes:


Son la herramienta más útil para la satisfacción de necesidades de información y deben
ser de fácil acceso.
o Las fuentes de información se pueden encontrar en varios soportes.
o La finalidad de las fuentes es garantizar el acceso a información de calidad.
o Las fuentes de información se pueden encontrar al interior de las bibliotecas ya
sean físicas, multimedia o virtuales.
o Deben ser de fácil acceso para los usuarios.
Dan fe de la producción de conocimiento y de nuevas teorías para ser objeto de
estudio. (Tecnología e Informática, 2020). Para la clasificación de las fuentes de
información, los criterios más importantes con los que se pueden describir son los
siguientes:
De acuerdo con el grado de información que manejan se consideran fuentes primarias,

secundarias y terciarias y según el tipo de información que contienen son generales y
especializadas. Por el tipo de formato o soporte existen fuentes de información textual,
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audiovisual y digital (Losantos Viñoas, 2011). A continuación, una serie de ejemplos de fuentes
de información:

FUENTES

OBRAS DE

FUENTES

FUENTES

PRIMARIAS

REFERENCIA

SECUNDARIAS

TERCIARIAS

- Libros

- Diccionarios

- Catálogos

- Bibliografía de

- Revistas

- Enciclopedias

- Bibliografías

bibliografías

- Actas de Congresos

- Directorios

- Índices

- Tesis Doctorales

- Atlas

- Boletines

- Guías

Fuente: (Files.SLD.CU, 2014)

2.2.1.2. Consideraciones necesarias sobre necesidades de información.
La biblioteca pública tiene dentro de su función principal, bastantes retos frente a los
estudios de usuarios para poder determinar con certeza cuáles son sus verdaderas necesidades de
información. De igual manera, estos estudios deben estar alineados con el quehacer
bibliotecológico, los cuales pueden dar cabida a nuevas teorías y desarrollos para la profesión.
Por tanto, los estudios de usuarios permiten realizar un análisis y en general, hacer una revisión
de como este concepto y sus diferentes disciplinas, han venido evolucionando y las diferentes
relaciones que de él se derivan. Las necesidades de información surgen en los miembros de una
sociedad a medida que la vida académica, laboral y profesional va avanzando, razón por la cual
los usuarios de la biblioteca se ven en la necesidad de acudir a las diversas fuentes en donde
reposa el conocimiento, para utilizarlas de acuerdo con sus intereses y necesidades.
Las unidades de información junto con la utilización de sus recursos, vienen adelantando a
través de sus equipos de profesionales, la búsqueda permanente para lograr la mejora de todos sus
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servicios, a través del desarrollo de estudios en los cuales los profesionales de información,
determinan las habilidades y gustos de los usuarios cuando, por sus necesidades de adquirir
conocimiento e información, acuden de manera directa a la biblioteca, para hacer uso de todas las
herramientas que allí se encuentran. Para este caso, la labor del profesional de las ciencias de la
información es analizar de manera correcta, los datos recolectados a los usuarios a través de los
diferentes instrumentos utilizados, diseñados con el propósito de establecer con certeza las
necesidades de los usuarios.
Para realizar el análisis de los datos recolectados de los usuarios, se deben tener en cuenta
una serie de aspectos relevantes, los cuales proveen a los encargados de la satisfacción de las
necesidades de los usuarios, medir con certeza y de manera aproximada a la realidad, las
verdaderas necesidades que tienen los usuarios de la biblioteca, para lo cual se debe tener en
cuenta:


Objetivos claros para la realización del análisis y estudio de las necesidades.



Definir las variables y categorías objeto de análisis.



Garantizar la calidad de los datos e información con que se va a trabajar.



Garantizar que los datos recolectados, respondan a los interrogantes planteados.



Interpretar los datos de manera precisa para poder implementar y determinar conclusiones
acertadas.



Formular soluciones precisas y acertadas a los resultados obtenidos (Méndez Morales,
2006). (Méndez Morales, 2006).
Con base en lo anteriormente enunciado, y teniendo siempre presente el punto de vista de

los usuarios, la satisfacción de las necesidades de información radica principalmente en la
eficacia de los sistemas que se utilicen para tal fin. Dentro del éxito o fracaso de la atención de
las necesidades de los usuarios, se deriva de manera rotunda, sobre la calidad de los servicios
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ofrecidos y si los usuarios aprueban o no la labor de la biblioteca para dar cumplimiento a dichas
necesidades. Por tanto, la función principal de la biblioteca es la de estar orientada directamente
hacia el usuario, dotándola de espacios acordes para el uso de todos los recursos, y en donde, por
excelencia, debe primar la calidad de los servicios y en donde la biblioteca se preocupe por el
usuario y sus actitudes y comportamientos frente al uso de todas las herramientas que esta le
provee, para el cumplimiento de sus expectativas y necesidades.

2.2.2 Los estudios de usuarios como insumo principal del comportamiento informativo

El tema de las necesidades de información de los usuarios es un asunto de vital importancia
al interior de las bibliotecas, puesto que aún no se han llevado a cabo estudios de manera
metodológica y sin análisis profundos que determinen con certeza las verdaderas necesidades de
los usuarios. La metodología para realizar los estudios de usuarios en las unidades de
información, garantiza lograr conocer a fondo el comportamiento informativo de los usuarios
frente a las diversas situaciones que se les presentan en los procesos de búsqueda y recuperación
de información, dicha metodología debe ser vista como una forma de garantía para que los
servicios informativos y el personal a cargo de las labores de la biblioteca, permitan a los
usuarios cumplir y conseguir que todos sus requerimientos y necesidades sean resueltas de
manera efectiva gracias al apoyo de la biblioteca y su equipo de profesionales.
De otro lado, para las unidades de información se hace muy necesario conocer a
profundidad a los usuarios que la frecuentan, porque les permite saber cómo y que necesitan
cuando se acercan a la biblioteca a obtener información; de igual manera, es a través de estos
mecanismos que la biblioteca puede conocer con certeza como es el comportamiento de los
usuarios y de cuales estrategias debe emplear con su equipo de trabajo, para hacer más dinámica
la relación usuario-biblioteca; así se le da al usuario una condición y estatus al interior de la
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biblioteca de usuario de importancia alta para el cumplimiento de sus objetivos y la satisfacción
de sus necesidades. Un aspecto relevante dentro del desarrollo de los estudios de usuarios, son los
objetivos que se van a lograr y el impacto de estos al interior de la biblioteca. Así, lo principal
que se debe tener en cuenta al momento de realizar un estudio de usuarios para medir y conocer
sus requerimientos debe tener presente los siguientes aspectos:
-

La institución en donde se va a realizar el estudio.

-

La comunidad de usuarios o población de usuarios objeto de análisis.

-

El comportamiento del usuario frente a los diversos ambientes y recursos que ofrece la
biblioteca.

-

Como el usuario hace uso de los recursos y servicios que ofrece la biblioteca para
satisfacer sus necesidades y requerimientos.

-

Cómo reacciona el usuario frente a los cambios tecnológicos ofrecidos por la biblioteca.

-

Cómo reacciona y se comporta el usuario frente a la forma de organización y clasificación
de las colecciones bibliográficas (Cubillos, 1995)
Con los anteriores referentes, los profesionales de información, pueden determinar con

certeza las demandas reales de los usuarios y así poder realizar un análisis de sus diferentes
comportamientos frente a la variedad de recursos y servicios que ofrecen las bibliotecas, así
mismo, una vez definidas y detectadas las necesidades y comportamientos, la biblioteca puede
dar inicio a la creación de nuevos productos y servicios y fortalecer los ya existentes, los cuales
pueden ser implementados desde diferentes ópticas a través de la aplicación de acciones efectivas
(Cubillos, 1995).
Cada usuario de la biblioteca es un mundo independiente y sus intereses varían de acuerdo
con los diferentes ambientes donde se desenvuelve. Es aquí, donde parten los estudios de
usuarios que inician con la definición de un perfil del usuario, en el cual a través de la
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elaboración de una caracterización que permitirá la creación de estrategias y políticas destinadas
a proponer la mejora y reingeniería de los servicios de información existentes en la biblioteca, y
la formulación de diferentes programas y políticas de formación y capacitación a los usuarios
para el aprovechamiento de sus habilidades en el uso de las diferentes herramientas que brindan
las unidades de información.
Por todo lo anteriormente enunciado, los estudios de usuarios, el comportamiento
informativo y los servicios de información de las bibliotecas, guardan una estrecha relación con
cada una de las tareas que estos tres elementos desempeñan, puesto que permiten obtener de
manera precisa excelentes resultados y mejoras para la completa satisfacción de las necesidades
de los usuarios y así poder interpretar con un alto grado de exactitud, las diferentes actitudes y
comportamientos que estos toman, frente a los retos que le imponen las bibliotecas y sus
servicios, por lo que dichos estudios aplicados de manera correcta, permitirán derivar en apuntar
de manera correcta en la mejora de los siguientes aspectos al interior de las bibliotecas, apoyando
las actividades y habilidades de los usuarios en la búsqueda y recuperación de información, tales
como:
-

Definir roles de trabajo y sus actividades asociadas.

-

Definir las características principales de las necesidades de información de los usuarios.

-

Conocer los diferentes tipos de fuentes y recursos de información.

-

Definir y seleccionar las mejores fuentes de información, con los más altos estándares de
calidad y confiabilidad.

-

Apoyar todos los procesos de búsqueda y recuperación de la información por parte de los
usuarios (Reyes Jiménez, 2011).
Todas las actividades que se realizan dentro de la elaboración y ejecución de los estudios de

usuarios en las bibliotecas permiten determinar las verdaderas actividades y habilidades de los
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usuarios, como parte fundamental de su comportamiento informativo al momento de realizar
tareas de consulta, búsqueda y recuperación de información en la biblioteca.

2.2.3 El papel de la biblioteca pública frente al comportamiento informativo de los usuarios

La biblioteca pública, dentro de sus objetivos y funciones, debe tener siempre presente a la
comunidad dentro de la cual está inmersa y el tipo de usuarios a los que va a servir de centro de
apoyo a las consultas y recuperación de información. Para lograr esto, la biblioteca debe tener una
relación muy estrecha con los usuarios, brindarle servicios y atención oportuna y eficaz; de igual
forma, la biblioteca debe proveer los mejores recursos y materiales para que los usuarios soporten
sus actividades de consulta.
La biblioteca pública debe proveer a los usuarios y a la comunidad que atiende, para
satisfacer sus necesidades informativas, colecciones bibliográficas de excelente calidad,
debidamente actualizadas y acordes con cada una de las áreas temáticas del conocimiento. De igual
manera, las instalaciones de la biblioteca deben transmitir al usuario comodidad para su estadía, la
cual debe contar con una amplia gama de equipo mobiliario cómodo y en buen estado para uso de
los usuarios. Por otro lado, la biblioteca debe contar con una amplia gama de recursos para el
servicio a los usuarios, en donde les permita la realización y participación en diversas actividades
didácticas y de otro tipo, mejorando la interacción entre el usuario y la biblioteca.
Por otro lado, el personal de la biblioteca, encargado de la prestación de los servicios y la
atención a los usuarios, debe, preferiblemente, en la mayoría de los casos, tener un grado de
formación profesional que le permita atender todos los requerimientos de información y dar
solución a la gran cantidad de solicitudes que a diario surgen en las bibliotecas, sirviendo como
canal de comunicación entre la unidad de información y el usuario. Esto, con el fin de que los
usuarios de la biblioteca hagan uso de todos los servicios y que el personal a cargo de la atención,
32

siempre se encuentre disponible y atento para cuando los usuarios requieran apoyar estas
necesidades y requerimientos.
Por todo lo anterior, llama la atención la oferta de servicios y posibilidades que las bibliotecas
deben ofrecer a los usuarios, en donde siempre existirá una gran similitud, lo único que cambia,
para este caso, es la metodología empleada para ofrecerlos. Todos los servicios ofrecidos por la
biblioteca pública, siempre deben tener presente contar con la capacidad de alfabetizar y enseñar a
los usuarios sobre el manejo y uso de los recursos con que sus instalaciones disponen, de igual
manera, la biblioteca debe velar por definir el perfil de cada uno de los usuarios y garantizarles
apoyar sus diferentes comportamientos y aptitudes, ofreciéndoles acompañamiento permanente y
apoyo para su autoformación, lo que en algunas unidades de información no se ve por parte del
personal.
Todo lo anterior se debe basar en función de los usuarios netamente presenciales de la
biblioteca, teniendo en cuenta sus características sociodemográficas, económicas, para poder
determinar también una clasificación con otro tipo de variables, lo que permitirá definir un nivel
de comportamiento informativo al interior de la unidad de información. De esta manera, los
objetivos de la biblioteca pública, dentro de los cuales uno de ellos es poder acoger a todos los
usuarios que la frecuentan, tener una gran relación con la ciudadanía y el público objetivo, teniendo
como base y característica principales, apoyar a los usuarios durante su estadía en la biblioteca,
brindándoles todas las herramientas posibles para poder cumplir con todos los requerimientos y
necesidades informativas.

2.2.4 Características del perfil del profesional de biblioteca frente al comportamiento
informativo
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Las nuevas reformas y perfiles de los profesionales de bibliotecas hoy en día corresponden a
las nuevas ideas y tendencias que se tienen al momento de desarrollar los planes de adecuación y
puesta en marcha de la biblioteca. El profesional debe contar con diferentes procesos y destrezas
dentro de su perfil como parte de los elementos novedosos y atractivos para poder prestar a los
usuarios atención y servicios de calidad, supliendo todas sus necesidades de información. A su vez,
todo el equipo de apoyo de la biblioteca debe contar con una amplia capacidad de trabajo con
diferentes tipos de usuarios, que incidan de manera positiva frente a los retos que imponen las
diferentes alternativas de necesidades de los usuarios (Delmas Ruiz, 2015).
El perfil profesional del bibliotecario hoy, debe ser una persona con un amplio bagaje de
conocimientos y competencias en todos los aspectos relacionados con las habilidades
comunicativas que debe tener y desempeñar, puesto que él debe estar siempre en permanente
contacto con los usuarios, utilizando los diferentes canales de comunicación que tienen las
bibliotecas. Adicional a lo anterior, el profesional debe tener amplia capacidad de innovar y
gestionar la aplicación de nuevas estrategias para la puesta en marcha de los servicios de
información de la biblioteca; adicionalmente, tener habilidades de planeación para medir y
seleccionar la mejor alternativa que beneficie a la biblioteca y a sus usuarios. Este perfil debe tener
dentro de sus principales características, ser innovador y proponer nuevas ideas teniendo como
soporte las necesidades de los usuarios para poder aclararlas y satisfacerlas de la mejor manera.
Por tanto, el profesional debe tener una visión más allá del ambiente en donde se desenvuelve la
biblioteca, estar atento a los cambios del entorno de su unidad de información, para apuntar de
manera efectiva sobre los retos que a diario imponen los usuarios, su comportamiento informativo
y sus necesidades de satisfacer sus requerimientos de conocimiento.
Adicional a lo mencionado anteriormente, no solo con ser profesional de biblioteca basta
para atender los requerimientos de estas, el profesional debe contar con conocimientos y/o
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habilidades en otras áreas, las cuales pueden ser: actividades comerciales, sector tecnológico,
innovación y marketing, las cuales generan sinergia con otros ámbitos que se pueden incorporar a
la unidad de información. La incorporación de habilidades tecnológicas dentro del perfil del
profesional de biblioteca, es un tema fundamental para el desempeño de las labores a su cargo,
puesto que los desarrollos tecnológicos vienen avanzando a grandes pasos, por lo cual, la biblioteca
debe tener también grandes avances en temas de tecnología, incorporando a sus recursos equipos
de alta gama, excelentes conexiones a redes inalámbricas, computadores con programas novedosos
y software adecuado para las consultas y recuperación de la información, así como para la
organización de las colecciones bibliográficas. Todas estas capacidades del perfil del profesional
de la biblioteca deben estar alineadas con la función para la cual, la biblioteca, está creada y
diseñada.
A su vez, este debe ser adaptable a las diferentes situaciones que surgen de la cotidianidad
de su funcionamiento, las cuales en su mayoría provienen de los requerimientos de los usuarios,
por tal motivo, el profesional debe garantizar apuntar a solucionar todas las necesidades de
información de los usuarios, apoyar las estrategias y comportamiento informativo que utiliza al
momento de hacer uso de los recursos y servicios de la biblioteca y garantizar que todos estos sean
cumplidos al máximo, sin dejar de lado ningún aspecto, asumiendo con un alto grado de
responsabilidad los retos que imponen las bibliotecas y sus usuarios.
2.2.4.1 La biblioteca pública y los ambientes virtuales de aprendizaje para garantizar el
comportamiento informativo
El papel de la biblioteca en los nuevos ámbitos de la sociedad del conocimiento ha
desencadenado en la aparición de las nuevas tecnologías para el uso y el aprovechamiento por parte
de los usuarios y de la comunidad para la cual presta sus servicios. El impacto que ha tenido la
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tecnología al interior de las bibliotecas, ha dado un giro bastante grande para la prestación de los
servicios al usuario, puesto que ha tenido que implementar una serie de estrategias para
alfabetizarlos en sus comportamientos al momento de realizar búsquedas de información; estos
nuevos cambios han hecho que las bibliotecas formen usuarios críticos y con alto sentido de
argumentación, que sean capaces de fomentar competencias ciudadanas para reforzar el papel de
la biblioteca pública al interior de las comunidades de usuarios que carecen del acceso a estos
servicios.
De igual manera, las bibliotecas, junto con sus recursos y servicios de información que
ofrecen a los usuarios, han venido garantizando que cada vez más los diferentes actores de la
sociedad tengan la oportunidad de acceder a los beneficios que brindan las bibliotecas, en cuanto
al acceso a servicios de información gratuitos y para todos, generación de conocimiento sobre los
temas de actualidad de nuestra sociedad, generación de nuevas teorías y postulados sobre ciencia
y tecnología, que han desarrollado nuevas maneras de investigar y avanzar sobre los grandes
enigmas de nuestro mundo.
A través de todos estos avances y cambios que se han dado al interior de las bibliotecas, es
posible señalar que en estos lugares, para algunos desconocidos, permiten fomentar y desarrollar a
los usuarios sus habilidades creativas y para adquirir conocimientos, a través de la importancia y
el uso que le den a todos los mecanismos que la biblioteca brinda para tal fin; por tal motivo, la
biblioteca representa un valor agregado por todos los beneficios que ofrece a su población objetivo,
con el único fin de hacer cumplir y lograr que sus necesidades informativas se vean satisfechas,
rompiendo esas brechas que existen para los usuarios menos favorecidos, cuyos hábitos y
comportamientos frente a los recursos de la biblioteca son los que realmente los ponen en
desventaja frente a otros usuarios.
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Con respecto al comportamiento informativo de los usuarios, la biblioteca debe garantizar
que los diferentes servicios y ambientes que brinda, estén acordes con las necesidades del usuario
y de todos los requerimientos a que haya lugar, puesto que la biblioteca es el lugar en el cual se
garantizan los derechos de acceso a la información y al libre conocimiento, sin ningún tipo de
limitación o excepción, debido a que la importancia y el papel que esta juega al interior de la
sociedad, tiene la necesidad de garantizar que todos los usuarios tengan acceso en igualdad de
condiciones a los recursos y servicios, y que la biblioteca brinde a todos los miembros de la
sociedad el conocimiento necesario para ponerlo a disposición del público.
2.2.4.2 La biblioteca y sus programas de alfabetización de usuarios: nuevas herramientas y
recursos de aprendizaje
Uno de los aspectos más importantes que debe tener una biblioteca dentro de sus portafolios
de productos y servicios, son los programas de alfabetización de usuarios, conocidos por la alta
capacidad que tienen de desarrollar en los usuarios una gama de habilidades y destrezas para
interactuar, conocer, evaluar y utilizar los recursos de información que brindan las bibliotecas,
mediante la utilización de todos los medios posibles para tal fin. Por otro lado, estos programas
deben ser considerados parte fundamental de los procesos educativos y de enseñanza para el uso
de la información, la aprehensión de conocimientos y habilidades frente al conocimiento y los retos
que demandan las bibliotecas.
El desarrollo de los programas de alfabetización de usuarios son herramientas necesarias al
interior de las bibliotecas, y más aún, dentro de los perfiles de los profesionales de la información,
en quien al final, recae la responsabilidad de ponerlos en práctica, velar por su ejecución y
desarrollo para la capacitación y formación en habilidades específicas para obtener la información.
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Una de las razones por las cuales surgen y se desarrollan los programas de alfabetización de
usuarios, se debe a las múltiples situaciones, que en ocasiones se tornan bastante complejas, y la
información que reposa en las bibliotecas, muchas veces se encuentra desorganizada y sin un
sistema de clasificación claro para los usuarios; por otro lado, los lugares para la ubicación de las
colecciones están sin señalización, esto dificulta colocar la información y por tanto, la obtención
de conocimiento se ve truncada por estas razones. Es aquí, donde surge la necesidad que tienen las
bibliotecas de diseñar dentro de sus portafolios de servicios, programas en los cuales se promueva
el uso de las diferentes herramientas que ofrece la biblioteca para potenciar las habilidades en las
que los usuarios pueden obtener la información de manera más fácil y oportuna, siempre y cuando
en la biblioteca se promueva el desarrollo y se le dé la importancia necesaria al aprendizaje y
capacitación en torno a la satisfacción de necesidades informativas; a su vez también, enseñar
eficazmente la manera más acorde, con respecto a los diferentes escenarios en donde el
comportamiento informativo influya de manera positiva en el usuario, frente al uso de la biblioteca
y sus múltiples oportunidades de obtener información.
El papel que juega la biblioteca pública en la alfabetización de usuarios, y en brindar las
herramientas apropiadas para suplir los vacíos de conocimiento, es una de las funciones básicas
por las cuales está creada, en donde las dificultades del aprendizaje, los diferentes comportamientos
informativos de los usuarios serán objeto de refuerzo a través de la presencia de la renovación
eficaz y oportuna a los programas de formación y alfabetización de usuarios.

2.2.5 Comportamiento informativo

Los usuarios de las bibliotecas públicas, especialmente los de la Biblioteca Pública San Juan
Bosco de Mosquera, dan a conocer de manera precisa, la forma en cómo se manifiestan las actitudes
y actuaciones en torno al comportamiento informativo al interior de la unidad de información,
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mostrando de diversas formas sus actividades frente a los recursos de la biblioteca; lo que no es
posible definir es una serie de aspectos claves tales como: la necesidad de información que van a
satisfacer y los recursos a emplear para tal fin, la motivación que tienen de lograr cumplir
rápidamente su objetivo y las herramientas y estrategias que va a emplear para lograrlo.
Para citar una característica fundamental del comportamiento informativo, y es la que hace
referencia a la manera en que dichos comportamientos pueden llegar a ser entendidos como parte
fundamental de las necesidades informacionales que presentan los usuarios dentro del entorno en
donde se manifiestan y de cómo surgen dichas necesidades para cada uno de ellos, frente a los
diversos tipos de información que este requiere. Las características principales del comportamiento
informativo tienen que ver también, con respecto a los hábitos, costumbres, la forma de proceder
y las habilidades que los usuarios manifiestan frente a las búsquedas de información, de igual forma
en los recursos que utilizan para tal fin.
Determinar cómo las características más importantes del comportamiento informativo,
referidas a continuación, son mencionadas en la obra de Hernández Salazar, quien las determina
como las actividades que el usuario realiza durante los procesos de búsqueda y recuperación de
información:
-

Determinar con certeza las necesidades de información a satisfacer por parte del usuario.

-

Darle a cada una de las necesidades palabras o puntos clave de acceso para realizar la
búsqueda en un sistema de información.

-

Solicitar apoyo a los especialistas de las unidades de información para poder resolver dichas
necesidades.

-

Utilizar las herramientas disponibles en la unidad de información para realizar las
búsquedas, tales como catálogos, índices, resúmenes, etc.
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-

Realizar las búsquedas de información en las fuentes de información primarias y en todas
las colecciones disponibles.

-

Realizar las consultas de información en los catálogos bibliográficos y bases de datos
disponibles de la biblioteca.

-

Obtener la información también a través de referencias bibliográficas y citas.
Con los elementos mencionados anteriormente, los usuarios de las bibliotecas públicas,

especialmente los de la biblioteca de Mosquera, pueden responder a todas sus preguntas y
necesidades informativas, llevando a cabo y al pie de la letra dichas indicaciones para desarrollar
sus actividades de búsqueda y recuperación de información.
2.2.5.1 Comportamiento informativo: consideraciones especiales y estudios relevantes
En primer lugar, uno de los aspectos más relevantes sobre el comportamiento informativo de
los usuarios, son los estudios de usuarios que se deben llevar a cabo al interior de las bibliotecas y
son los que permiten conocer con mayor profundidad, y con un alto grado de certeza sus verdaderas
técnicas y habilidades frente a las diversas situaciones que surgen a diario para acceder al
conocimiento y lograr la satisfacción de necesidades de información.
Frente a los usuarios, la importancia de realizar los estudios radica en que la biblioteca puede
garantizar el acceso a los diferentes servicios de información que ofrece, con el propósito
fundamental de apoyar la aplicación de sus conocimientos frente al uso de las fuentes y recursos y
también frente a la obtención de documentos para cumplir sus demandas de acceso a la
información. La falta de conocimiento de los usuarios, genera una serie de problemas al interior de
la unidad de información, debido a la falta de las herramientas fundamentales con las cuales se le
da la importancia al usuario de información; esto contribuye de forma negativa al cumplimiento de
la función para la cual la biblioteca ha sido creada y puesta en marcha. Por este motivo, los
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profesionales encargados del funcionamiento de la biblioteca deben estar atentos a las demandas
que tienen los usuarios frente al consumo de los recursos y servicios ofrecidos, y frente a los
impactos negativos que conllevan la no atención de los requerimientos transmitidos frente a sus
necesidades.
El poder conocer en detalle la forma en que un usuario se comporta dentro de la unidad de
información, hace necesario saber sobre la motivación que le brindan las bibliotecas a través de los
recursos y servicios disponibles, a su vez, es indispensable la identificación de la manera en cómo
cautivan la atención de los usuarios y como les brinda soporte y ayuda para el cumplimiento y
satisfacción de las necesidades de los usuarios. Es por esto, que la relación entre el usuario y la
unidad de información, junto con todos sus recursos y servicios, se hace vital desde el momento en
el que el usuario acude a la biblioteca, porque es precisamente aquí donde la biblioteca debe
empezar a conocer al usuario y trabajar por categorizar sus preferencias de búsquedas y consultas,
identificar sus comportamientos al interior de la unidad, sus reacciones frente a los diversos
recursos y servicios que le ofrece, la interacción del usuario frente al uso de las nuevas tecnologías
que poseen las bibliotecas y la capacidad de consulta sobre las fuentes existentes que le van a
garantizar cumplir y satisfacer sus demandas de acceso y uso de la información.
Las anteriores consideraciones permiten describir las diferentes temáticas que se pueden
abordar a través del estudio del comportamiento informativo y de las múltiples opciones y
herramientas que tienen los usuarios para poder suplir sus necesidades de información. De igual
manera, a través del conocimiento y de cómo se comportan los usuarios en las unidades de
información, se conocen las diferentes tendencias y estudios que sobre el particular se han
desarrollado.
Dentro de estas consideraciones, se destaca que los diferentes comportamientos informativos
que tienen los usuarios de las unidades de información han logrado la identificación de una serie
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de patrones en cuanto a los conocimientos que estos poseen, de esta forma, se conocen los
procedimientos metodológicos que emplean los usuarios cuando realizan sus búsquedas de
información y en la satisfacción de sus necesidades informativas. Sobre este tema, el autor Calva
González, indica que los usuarios presentan sus comportamientos si sienten necesidades de
información, es aquí donde se presenta su comportamiento informativo con la convicción e idea de
satisfacer dicha necesidad, es decir, cubrir la falta de conocimientos e información sobre algún
tema o fenómeno determinado (Calva González, 2004).
Otro de los aspectos relevantes que se han venido detallando a través de los estudios del
comportamiento informativo de los usuarios, es la aparición y actualización de las herramientas de
búsquedas especializadas, dentro de las cuales se puede mencionar los tesauros especializados y la
aparición de los descriptores, los cuales hacen que las tareas de realizar búsquedas y recuperación
de información sean más fáciles para los usuarios y les permita encontrar los documentos que
buscan. Luego de la identificación de las herramientas mencionadas anteriormente, las unidades de
información han realizado muchos trabajos que permitieron lograr la identificación de todos los
recursos bibliográficos necesarios que ayudan de forma permanente a los usuarios a consultar
temas que resultan desconocidos y que en gran medida no es posible encontrar información al
respecto. Todas estas fuentes garantizan una amplia cobertura informativa por los contenidos que
manejan y la gran variedad de soportes en que las es posible encontrar.
Por último, la aparición de las bases de datos y las publicaciones seriadas las cuales contienen
información con contenidos exhaustivos, concretos, especializados, de varias disciplinas y
actualizados, garantizan que la información que los usuarios demandan la puedan hallar siempre
disponible y sin restricciones, y dentro de las cuales existe un aspecto muy relevante e importante
y es la visibilidad que tiene la información, desde la óptica de información de calidad y actualizada,
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con la perdurabilidad de los contenidos, que para el caso de estos recursos y fuentes recopilan datos
de diversas regiones y de varios temas de actualidad y de conocimiento general.
2.2.5.2 La bibliotecología como garante del proceso de formación de usuarios y de su
comportamiento informativo. Su papel como mediador
La formación profesional en Archivística y sus Ciencias Afines como la Bibliotecología, los
Sistemas de Información, además de su amplia malla de áreas y objetos de estudio, y en conjunto
con las técnicas que se vienen apoyando desde la parte de la investigación a nivel documental,
permite a las unidades de información, tener un apoyo fundamental para lograr la atención de todas
las necesidades de los usuarios, en donde estos son la fuente y el insumo principal de las unidades
de información. Es a través de la profesión de la Bibliotecología en donde los grandes avances que
se han venido gestando a nivel tecnológico, de conocimientos en las diferentes áreas de estudio y
de la sociedad en sí, gana terreno fundamental el rol del profesional, porque es en donde su labor
y profesión genera una existencia y razón de ser al usuario, dándole la importancia y estatus que
este merece, como el principal actor y promotor de la información la cual utiliza para el
cumplimiento y satisfacción de sus necesidades.
Es por este motivo que los profesionales de la información deben contar con perfiles
completos de formación académica en donde las mayores fortalezas deben ser la alta gama de
competencias y habilidades en la formación y capacitación de usuarios sobre los diferentes temas
objeto de estudio y conocimiento; a su vez, este debe tener gran capacidad para desenvolverse bajo
las diferentes necesidades que cada usuario de la unidad de información presenta a diario y poder
así garantizar el cumplimiento de todos los requerimientos de los usuarios, en lo que respecta a
satisfacción y adquisición de conocimientos e información.
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Por su parte, para las bibliotecas, es indispensable y vital contar dentro de sus equipos de
trabajo con profesionales que permitan crear y conocer de manera objetiva y precisa los diferentes
perfiles de usuarios que a diario las frecuentan, a través de la elaboración de los estudios de usuarios
para así poder conocer con un alto grado de certeza y precisión, cuáles son sus requerimientos de
información y también conocer cómo son sus comportamientos cuando realizan las tareas de
búsqueda de conocimiento y de documentos al interior de la biblioteca y en sus recursos.
La característica principal de la Bibliotecología, como garante y mediadora de la relación
entre el usuario y la unidad de información, radica en la importancia que cada uno de los
profesionales da a los diferentes tipos de usuarios, y de cómo se debe conservar para el bien del
mismo, la información que le va a dar los mejores resultados a sus búsquedas de conocimiento;
aquí juega un papel muy importante el profesional, porque debe garantizar que los recursos con
que dispone la biblioteca, permitan a los usuarios acceder a todos los tipos de conocimientos e
información disponibles para suplir esa ausencia de saberes sobre temas de su interés general o de
gustos propios, gracias al conocimiento previo del usuario a través del estudio de sus necesidades
y comportamientos. (Cajal, 2019).
La Bibliotecología, adicionalmente propone las alternativas que se deben seguir en todas las
unidades de información para garantizar que todos los usuarios puedan tener acceso a la amplia
gama de recursos y servicios que allí se brindan, con el único propósito de determinar las
características más relevantes de sus necesidades de búsqueda de conocimiento y de satisfacer
necesidades que en la mayoría de casos les impiden obtener datos relevantes sobre sus gustos y
habilidades formativas dentro de las diferentes disciplinas que ofrece el conocimiento y los
diferentes campos y objetos de estudio, esto se logra gracias a las diversas metodologías empleadas
para lograr los aportes indispensables que apoyan las propuestas de cambio al interior de las
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bibliotecas permitiendo el cumplimiento de los objetivos y el entorno adecuado y óptimo para que
los usuarios cumplan y satisfagan sus necesidades y requerimientos de conocimiento.(Cajal, 2019)
2.2.5.3 Las habilidades del usuario frente a los recursos de información y la satisfacción de
necesidades
Todos los usuarios de las bibliotecas, en especial los de la biblioteca pública San Juan Bosco
de Mosquera, tienen diferentes necesidades y requerimientos de información, adicionalmente de
una serie de características relacionadas con estas necesidades, que los hacen diferentes e
importantes; estas diferencias hacen que la biblioteca y el conjunto de sus recursos y servicios
trabajen de manera conjunta con el objetivo principal de mejorar de forma exitosa la manera de
atención a los usuarios a través de todos sus servicios. El conjunto de servicios de información de
las bibliotecas garantiza un alto grado de satisfacción de necesidades de conocimiento, y permiten
al usuario interactuar con todos los recursos allí disponibles, haciendo que sus habilidades e
interacción con dichos elementos les permitan cumplir a cabalidad con todos sus objetivos.
Para poder conocer las verdaderas habilidades de los usuarios frente al uso de los recursos de
información de las bibliotecas, se deben planear desde la dirección de la misma la aplicación de
encuestas de satisfacción de usuarios y de servicios, dentro de las cuales se incluyan los elementos
principales relacionados con: la vigencia de los servicios de información, su disponibilidad y si son
de fácil acceso, la velocidad y efectividad con que se prestan, las características principales de los
servicios, la calidad de los equipos de tecnología con que dispone la biblioteca, la calidad de las
fuentes de información disponibles, la calidad del servicio al cliente y la calidad de las asesorías y
orientación por parte del personal de la biblioteca.
Cuando los usuarios de la biblioteca aportan sus respuestas a estos ejercicios propuestos para
la mejora de la atención y de los servicios, para que puedan poner en práctica todas sus habilidades,
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mejoran de manera ostensible la atención de todas las actividades principales de la biblioteca;
adicionalmente, sirven para realizar constantes seguimientos a los diferentes comportamientos del
servicio bibliotecario. Cuando el usuario demuestra frente a los recursos de la biblioteca todas sus
habilidades, garantiza para sí mismo la completa satisfacción de sus necesidades informativas,
porque va a lograr explorar de forma completa todos los recursos allí disponibles para lograr
obtener toda la información posible. Pero en este aspecto la ayuda del profesional de la información
es vital para los usuarios, puesto que son los principales orientadores para el uso de los recursos y
servicios de la biblioteca.
Adicional a lo anterior, el personal de la unidad es quien apoya la construcción, actualización
y puesta en marcha de los servicios de información para los usuarios, en donde pueden explotar
todas sus habilidades y destrezas cuando de acceso a documentos informativos y utilización de los
recursos de la biblioteca se trata. Todo lo anteriormente mencionado, trabajado de forma
sincronizada con todo el equipo de apoyo de la biblioteca, le garantiza al usuario la importancia
que se le debe dar y proveerle las herramientas que le permitan satisfacer todas sus necesidades de
información.
Como un último aspecto relevante que permite a los usuarios satisfacer sus necesidades de
información es el tema tecnológico, en donde el uso e implementación de las nuevas tecnologías
dentro de las bibliotecas, garantiza que el usuario interactúe de forma tal que el concepto de
formación de usuarios al interior de la biblioteca sea un aspecto relevante e importante para la
formación de usuarios como punto principal de partida de la función principal de la biblioteca. La
inmersión y aprovechamiento de las herramientas que brinda la tecnología en la biblioteca
garantiza que el usuario a través de su uso, haga especial énfasis en atender las necesidades que le
surgen a diario y le permita analizar sus diferentes comportamientos informativos al interior de la
biblioteca.
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2.2.6 Modelos de Comportamiento Informativo

En este apartado los aspectos más relevantes de los diferentes modelos de comportamiento
informativo, los cuales son considerados significativamente hablando, los más detallados dentro
de los diferentes estudios que se han realizado sobre el tema:
2.2.6.2. Modelo de comportamiento en la búsqueda de información por James Krikelas (1983).
Gráfica 1. Modelo de comportamiento de James Krikelas (1983).

Fuente: La recopilación de la información plasmada en el cuadro, se elaboró mediante la
indagación de fuentes y autores, la cual fue elaborada por el autor de la investigación. (Krikelas,
1983)
El modelo propuesto por Krikelas, es definido como el desarrollo de cualquier actividad
que realiza un individuo la cual está destinada a la identificación de un mensaje que cumpla con
una necesidad percibida por sí mismo. Este tipo de modelo tiene una característica y es que este
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se inicia con dos grandes temáticas: la información acumulada y la información producida o
brindada.
La primera temática según este modelo, puede ser entendida como una de las actividades
principales del ser en la cual los estímulos que este recibe, deben ser aceptados y guardados en su
memoria, para luego ser recordados en el momento en que sean requeridos; por su parte, la
siguiente temática que refiere este modelo, hace principal énfasis en las actividades de selección
de los mensajes que llegan a la conciencia ya sea de forma verbal, escrita, y que se tiene la
capacidad de tener la conciencia de la información producida por los mismos.
De estas dos dimensiones, se dan los puntos de partida para poder resolver y satisfacer las
necesidades de información, objeto de las diferentes incertidumbres del ser humano. Un aspecto
relevante de este modelo es que trata el tema de la existencia de las necesidades, las cuales pueden
ser diferidas o inmediatas. El modelo define las primeras como los recursos que son generados por
los sujetos, y que deben resolver problemas específicos. Estas necesidades se consideran también
como necesidades inmediatas, las cuales obligan al usuario a buscar las fuentes precisas que
satisfagan sus necesidades.
En este modelo propuesto, el usuario puede tener diferentes alternativas para poder
aproximarse a las diferentes fuentes, una de ellas es dirigirse directamente a las personas que
conocen y saben sobre los temas o la otra alternativa a través de un registro de contacto
interpersonal directo.
2.2.6.3 Modelo de proceso de búsqueda de información por Carol C. Kuhlthau (1991)
Este modelo se basa sobre los procesos de búsqueda de información desde la perspectiva del
usuario, el cual es conocido también como sense-making o cualidad del sentido, es decir, hace
referencia a los comportamientos y acciones para dar sentido al mundo. Un aspecto relevante del
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sense-making son sus postulados que tienen que ver con la relación entre el usuario-información y
son:
-

Naturaleza de la información.

-

Naturaleza del uso de la información.

-

Naturaleza de la comunicación humana.
Estas premisas se apoyan en una idea basada en la discontinuidad que es concebida como

elemento básico y fundamental de la condición humana, la cual es la base para realizar los estudios
del uso de la información y el diseño y administración de los sistemas de información. (Kuhthau,
1992). Este proceso también aborda los siguientes elementos que sigue el sujeto al momento de
usar la información, los cuales están representados bajo las siguientes características, que son:
-

Construcción personal de Kelly, en donde el sujeto involucra sus experiencias que le
permiten asimilar la información para la construcción de la visión de su mundo personal.

-

Proceso constructivo de búsqueda de información de Belkin, en donde la recuperación de
información recorre un estado y camino de conocimiento irregular hasta el conocimiento
coherente.

-

Niveles de necesidades de información de Taylor, en donde la base de la búsqueda de
información es la definición de las necesidades de acuerdo con los conocimientos del
usuario. (Kuhlthau, 1991).
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TABLA 1. MODELO DEL PROCESO DE BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN.
Fuente: La recopilación de la información plasmada en el cuadro, se elaboró mediante la
Etapas durante el
proceso de búsqueda
de información.

Sentimientos
comunes para
cada etapa

Pensamientos
comunes para
cada etapa

Acciones comunes
para cada etapa

General / Vago

Búsqueda de
información básica

1.

Iniciación

Incertidumbre

2.
3.

Selección
Exploración

Optimismo
Confusión /
Frustración / Duda

4.

Formulación

Claridad

5.

Recopilación

6.

Presentación

Sentido de
dirección /
Confianza
Alivio /
Satisfacción o
Decepción

Tarea apropiada
de acuerdo con el
Modelo de
Kuhlthau
Reconocer
Identificar
Investigar

Búsqueda de
información
relevante
Específico / Más
claro
Incremento de
interés

Formular
Búsqueda de
información
específica

Recolectar

Mayor claridad o
especificidad

Completar

indagación de fuentes y autores, la cual fue elaborada por el autor de la investigación. (Kuhlthau,
1991)
Este modelo determina claramente que el análisis de los procesos de búsqueda de
información se basa principalmente en los procesos cognoscitivos de los usuarios, y del amplio
bagaje de conocimientos que este posee, los cuales se manifiestan con características afectivas,
cognitivas y físicas que se relacionan con cada una de las etapas del modelo y sus respectivas tareas.
2.2.6.3 Modelo de comportamiento informativo Tom D. Wilson (2000).
Este modelo fue presentado por Tom D. Wilson, en 1981, relacionado al tema del Modelo
Informativo y que sufriría modificaciones sobre el año de 1996. Luego de todas las modificaciones
hechas al modelo, las cuales fueron apoyadas por otros autores como David Ellis y Carol C.
Kuhlthau, surge como versión final el modelo referido, en cual se describe en la siguiente gráfica:
Gráfica 2: Modelo de comportamiento informativo Tom D. Wilson (2000).
Contexto de las
Necesidades de
Información

Mecanismos de
Activación

Variantes que
intervienen

Mecanismos de
Activación

Comportamiento en
la búsqueda de
información
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Contexto
Personal

Teoría tensión y
solución

Psicológicas

Teoría Riesgo /
Recompensa

Atención Pasiva

Demográficas
Búsqueda Pasiva
Papeles Sociales o
Interpersonales
Búsqueda Activa
Medio Ambiente

Teoría del
Aprendizaje Social
Auto eficiencia

Características de la
Fuente

Búsqueda en Curso

Procesamiento y
uso de la
Información

Fuente: La recopilación de la información plasmada en el cuadro, se elaboró mediante la
indagación de fuentes y autores, la cual fue elaborada por el autor de la investigación. (Wilson,
2000)
Como los modelos anteriormente mencionados, este se compone bajo el principio racional
de las tendencias cognoscitivas del usuario, en donde el autor establece una serie de definiciones
importantes para el autor y su modelo, dentro de las cuales se destacan:
-

Concepto de necesidad

-

Comportamiento informativo

-

Comportamiento en la búsqueda

-

Procesamiento y uso de la información. (Wilson, 2000)
Con las anteriores premisas, el comportamiento informativo se puede definir como el

conjunto bien definido de las características del comportamiento humano relacionado con los
canales y recursos informativos que el usuario utiliza para realizar las búsquedas de información y
el uso que se le da. Aquí también se incluye la comunicación que el usuario sostiene cara a cara
con las demás personas.
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En este sentido y en este modelo, el contexto de las necesidades de información, son una
serie de elementos subjetivos que únicamente ocurren en la mente de las personas que tienen las
necesidades, las cuales aparecen para poder dar una explicación a fenómenos particulares. Dichas
necesidades son consecuencia del contexto que rodea al usuario y su papel tanto a nivel del trabajo,
como del medio ambiente donde se desenvuelve y los diferentes ámbitos de su vida cotidiana.
2.2.6.4 Análisis de los modelos de comportamiento informativo y la satisfacción de necesidades
de información.
A continuación, se relaciona el análisis de los modelos de comportamiento informativo
relacionados dentro de la investigación, en donde expondremos los aspectos más relevantes de cada
uno, a continuación, las características principales:

TABLA 2. CUADRO COMPARATIVO DE LOS MODELOS DE COMPORTAMIENTO
INFORMATIVO.

MODELO

Propuesta
Principal

Fecha de
publicación
Principio de
Razón

Comportamiento en la
búsqueda de información –
Krikelas
Las actividades de los
individuos las cuales están
dirigidas a identificar un
mensaje que satisfaga las
necesidades.

Proceso de búsqueda de
información – Kuhlthau

Comportamiento
Informativo - Wilson

1983

Son las actividades
constructivas que realiza el
sujeto para encontrar
sentido a la información
para aumentar sus
conocimientos sobre temas
específicos.
1991

Hace referencia al
comportamiento del ser
humano con relación a los
recursos y canales de
información. Aquí se incluye
el comportamiento en la
búsqueda de información.
2000

Conductismo

Cognoscitivismo

Cognoscitivismo
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Basado en

Elementos que lo
componen

N/A

El proceso por presentación
de elementos, necesidades de
información diferida o
inmediata, Ambiente o
evento, Información
acumulada y producida,
fuentes internas y externas.

Se apoya en: SenseMaking, Teoría de la
construcción personal de
Nelly, Teoría del proceso
constructivo de búsqueda
de información de Belkin,
Teoría de los niveles de
necesidades de
información de Taylor.
Incluye las siguientes
etapas: iniciación,
selección, exploración,
formulación, recopilación
y presentación. Incluye
también las siguientes
características: afectivas,
cognitivas y físicas.
Contiene tareas como:
reconocer, identificar,
investigar, formular,
recolectar y completar.

Se apoya en: Modelo de
Ellis, Modelo de Kuhlthau,
Modelo anterior de Wilson.

Procesos por diagramas de
flujo, contextos, mecanismos
de activación de variables,
mecanismos de activación de
comportamiento,
procesamiento y uso de la
información.

Fuente: La recopilación de la información plasmada en el cuadro, se elaboró mediante la
indagación de fuentes y autores, la cual fue elaborada por el autor de la investigación. (Hernàndez
Salazar, 2007)
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Capítulo III. Método de Investigación

Una vez llevado a cabo el desarrollo del trabajo, en donde identificamos la problemática
con la cual lo vamos a realizar, el planteamiento de los objetivos que guiaron el trabajo para llevarlo
a buen término, soportado con su respectiva justificación del porque se desarrolla esta
investigación, y los diferentes conceptos y temas tratados durante el desarrollo de este proyecto,
damos a conocer el proceso metodológico con el cual logramos su ejecución y los diferentes pasos
que se requieren para su elaboración.
3.1. Enfoque
El enfoque metodológico con el cual se desarrolló y se llevó a cabo la realización del trabajo
de investigación, fue de tipo mixto, por medio del cual se logra la recolección de los datos y las
respuestas brindadas por los usuarios, logramos interpretar a nivel cualitativo, dichas respuestas
para conocer el estado de la biblioteca y de los servicios de información con los cuales se pueden
satisfacer las necesidades de los usuarios. De esta forma, se determina e interpreta de forma
cuantitativa, para realizar la interpretación de los datos recolectados luego de la aplicación del
instrumento.
Este enfoque metodológico permitió analizar la realidad (Hernández Sampieri, Fernández
Collado y Batipsta Lucio, 2014) por la que atraviesan, tanto los usuarios como la biblioteca objeto
de estudio, y cuyo punto de partida fue conocer sus aptitudes, actitudes y habilidades, junto con
sus comportamientos informativos frente a todos los recursos y servicios de información que presta
la biblioteca pública San Juan Bosco del Municipio de Mosquera.
3.2 Tipo
Esta investigación es de tipo descriptiva, permitió conocer el comportamiento informativo
que tienen los diferentes tipos de usuarios que frecuentan y usan la biblioteca del municipio, este
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análisis, fue logrado mediante la interpretación y el análisis de los datos recolectados. De esta
forma, se identificaron las diferentes características del comportamiento informativo de los
usuarios frente a dichas situaciones. A través del uso de esta metodología y planteado el problema
de investigación (Hernández Sampieri, Fernández Collado y Batipsta Lucio, 2014), fue posible
diferenciar las causas del comportamiento informativo de los usuarios de la biblioteca San Juan
Bosco, frente a la satisfacción de sus necesidades de información.
3.3 Método
Este trabajo se llevó a cabo empleando el método de estudio de caso, con el cual se realizó
el análisis de los diferentes comportamientos informativos de los usuarios de la Biblioteca Pública
San Juan Bosco de Mosquera; dicho análisis permitió determinar las principales características de
los comportamientos de los usuarios para la satisfacción de sus necesidades y por otro lado,
permitió determinó si la Biblioteca de Mosquera cumple de manera correcta con los requisitos
fundamentales para ayudar a satisfacer estas necesidades, a través de los diferentes
comportamientos informativos que tienen y emplean los usuarios. Con la utilización de este
método de estudio, se pudo determinar con un alto grado de certeza cuál fue el comportamiento
informativo del usuario frente a los recursos y servicios de información con que cuenta la biblioteca
del Municipio, y si los usuarios hacen uso de estos. Con el fin de determinar con un alto grado de
certeza, si los usuarios satisfacen o no sus necesidades de información y si su comportamiento en
el manejo de los recursos así lo permite; posterior a la utilización de este método, obtuvimos como
resultado una descripción exhaustiva y el análisis cuantitativo de todas las características y
situaciones (Hernández Sampieri, Fernández Collado y Batipsta Lucio, 2014), principales de la
biblioteca, sus recursos y servicios y si estos brindan aportes significativos al desarrollo de los
diversos comportamientos y habilidades de los usuarios.
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3.4 Técnica
La técnica utilizada para la recolección de información a los usuarios seleccionados
aleatoriamente, para la realización del estudio, cuya muestra para la aplicación de los dos
instrumentos abarcó un total de 50 usuarios de la biblioteca, fue la encuesta y la entrevista, a través
de la cual se realizaron las preguntas a los usuarios seleccionados y posteriormente se consignaron
sus respuestas, las cuales están orientadas para conocer e identificar sus diversas habilidades y
comportamientos informativos en cuanto al uso de la biblioteca y sus diferentes recursos y servicios
de información para satisfacer sus necesidades. Para la realización del análisis de los datos
recolectados y su interpretación, se tuvieron en cuenta los objetivos planteados para el desarrollo
del trabajo, los cuales son: el objetivo general cuyo horizonte es analizar el comportamiento
informativo de los usuarios de la Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco durante los
procesos ejecutados de búsqueda y recuperación de información y los específicos cuyos propósitos
son: conceptualizar las diferentes dimensiones sobre el comportamiento informativo con respecto
a la Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco, determinar con base en los diferentes
postulados el comportamiento informativo que tienen los usuarios de la Biblioteca Pública de
Mosquera San Juan Bosco y plantear los elementos de mejora para las estrategias de formación de
usuarios con respecto al comportamiento informativo. Posterior a este análisis, se procedió a
brindar las orientaciones más relevantes para generar solución a las situaciones y problemáticas
estudiadas.
3.5 Instrumentos
Para realizar la toma y recolección de la información, se utilizaron como instrumentos el
guion de entrevista y de encuesta, para conocer el comportamiento informativo de los usuarios, a
través de los cuales se formularon las preguntas a los usuarios de la biblioteca relacionadas con los
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siguientes aspectos: significado de la biblioteca, uso de la biblioteca, la importancia de la biblioteca
para los habitantes del municipio, estrategias o alternativas para satisfacer necesidades de
información, cumplimiento de los servicios de información para romper las barreras de acceso,
satisfacción con la información de la biblioteca, motivos de uso de la biblioteca, solicitud de apoyo
por parte del personal de la biblioteca, soportes y formatos de la información, recomendaciones
para los funcionarios de la biblioteca. Por otro lado, con la aplicación de estos instrumentos,
conocemos el comportamiento informativo de los usuarios, a través de sus condiciones, perfiles y
características socioeconómicas, académicas, culturales, etc. Mencionado lo anterior, la
elaboración de este trabajo fue viable gracias a la disponibilidad del tiempo necesario para ello y
adicionalmente se contó con los permisos necesarios para ingresar a la biblioteca y tener contacto
directo con los usuarios y los recursos disponibles, lo que permitió realizar la investigación para
determinar las características principales del comportamiento informativo. La población objetivoseleccionada para esta investigación, estuvo determinada por niños y niñas, jóvenes y adolescentes,
adultos, adultos mayores, personas en situación de discapacidad, quienes fueron escogidos al azar
de una muestra de cincuenta (50) usuarios, quienes frecuentan la biblioteca del municipio de
Mosquera.
3.6 Fases de la investigación:
La investigación tuvo para su realización las siguientes fases:
Fase 1. Conceptualización de las diferentes dimensiones sobre el comportamiento informativo.
Para el desarrollo de esta fase del trabajo, se llevaron a cabo las siguientes actividades:
-

Planteamiento y formulación del problema a investigar el cual se enfocó a resolver la
problemática y los diferentes aspectos del comportamiento informativo.
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-

Selección de la unidad de información en donde se desarrolló la investigación, que fue la
Biblioteca del municipio de Mosquera, San Juan Bosco.

-

Elaboración y presentación del anteproyecto de trabajo de grado para el desarrollo de la
presente investigación.

-

Aprobación del anteproyecto para iniciar a desarrollar la investigación y dar solución al
tema objeto de estudio.

-

Se inicia con la formulación del problema a investigar, se plantean los objetivos con los
cuales se va a desarrollar el trabajo, se presenta su respectiva justificación, se hace una
revisión a las diferentes fuentes de información relacionadas con el tema objeto de estudio,
se desarrolla la temática establecida y se plantea la pregunta de investigación que orienta el
desarrollo del trabajo de investigación.

Fase 2. Determinación del comportamiento informativo que tienen los usuarios de la
Biblioteca Pública de Mosquera San Juan Bosco
Para llevar a cabo la fase referida a continuación, una vez aplicadas las entrevistas, se realiza
un análisis de la información obtenida, datos con los cuales se realiza el proceso de estrategias. En
este punto se determinan diferentes aspectos relacionados.
Fase 3. Planteamiento de las estrategias para la formación de usuarios a partir del
comportamiento informativo.
Una vez obtenidos los resultados de las fases 1 y 2, unidos los resultados y analizadas las
respuestas se presentan las estrategias para la formación de los usuarios de la biblioteca pública
La realización del presente trabajo se llevó a cabo en el municipio de Mosquera, el cual como
ente territorial es una entidad prestadora de servicios a la comunidad, que busca una mejor calidad
de vida de sus habitantes. Mosquera será un municipio moderno y competitivo, generador de
espacios democráticos y participativos mediante el impulso del desarrollo institucional, enfocado
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a satisfacer necesidades básicas de la población, el desarrollo social, económico, cultural,
agropecuario y ecológico, mediante la implementación de políticas específicas dirigidas al
mejoramiento de la calidad de vida y de convivencia de sus habitantes. En el municipio de
Mosquera se encuentra ubicada la Biblioteca Pública San Juan Bosco, en la cual se realizó la
investigación, de la cual presentamos una breve descripción:
3.7 Biblioteca Pública San Juan Bosco
La biblioteca pública San Juan Bosco, del municipio de Mosquera, se encuentra ubicada en
la Carrera 3 con Calle 10, la cual cuenta con excelentes vías de acceso y de llegada para los
usuarios. La biblioteca es una entidad de carácter pública y cuenta con zonas adecuadas dotadas
con excelente conexión a redes Wi-Fi, parqueadero público, cuenta con una serie de servicios como
sala de capacitación, sala general, sala infantil, sala multimedia, préstamo externo de libros,
servicio de lockers, entre otros, que permiten el desarrollo de diversas actividades como lecturas
en familia, hora del cuento, además de talleres y actividades para niños. La misión de la biblioteca
es generar espacios de diálogo en torno a la cultura y sus diversas manifestaciones artísticas. A su
vez, la visión de la biblioteca es tener en el año 2025 una cobertura del 100% de la población urbana
y rural trabajando para la erradicación del analfabetismo a nivel tecnológico. Su horario es de lunes
a sábado de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y los domingos y festivos de 9:00 a.m. a 6:00 p.m.
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Capítulo IV. Análisis de la Información y Resultados
En este capítulo del trabajo de investigación, se realizó el análisis de forma general de los
datos recolectados, los cuales corresponden a las respuestas brindadas por los usuarios de la
biblioteca, dicha información fue recolectada y apoyada por la técnica utilizada, la encuesta, a
través de la cual fue posible conocer el comportamiento informativo de los usuarios de la biblioteca
pública San Juan Bosco de Mosquera Cundinamarca.
De igual forma, con el guion de entrevista fue posible conocer el comportamiento
informativo de los usuarios de la biblioteca, el cual fue aplicado a cada uno de los usuarios
seleccionados y de acuerdo con las respuestas brindadas, se realizó el análisis de cada una de ellas
y se interpretó orientada al objetivo del trabajo, es decir, aproximarlas de forma que fueran el punto
de partida para conocer sus habilidades y comportamientos.
Como primera medida, una vez tabulados los datos obtenidos se pudo establecer y determinar
cómo es el nivel del comportamiento informativo de los usuarios de la biblioteca pública San Juan
Bosco del municipio de Mosquera, luego de la aplicación de los instrumentos y de las opiniones
recibidas por parte de los usuarios seleccionados para ser encuestados. para lo cual, los datos fueron
analizados y expresados en porcentajes, lo que permitió interpretar cada una de las preguntas
realizadas y determinar el grado en el cual se encuentran los usuarios de la biblioteca con relación
al comportamiento informativo.
La interpretación y análisis de las preguntas formuladas, fue realizada con base en los
objetivos planteados para realizar esta investigación y que fueron el eje principal para determinar
el comportamiento informativo de los usuarios de la biblioteca pública San Juan Bosco del
municipio de Mosquera.
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4.1 Interpretación y análisis de resultados
Entrevistas
Para el análisis se colocaron las respuestas más significativas o relevantes dentro del mismo
contexto de la investigación, para lo cual se identificaron con E (Entrevistados) asignándole un
número, para lo cual participaron estudiantes, profesores, funcionarios y ciudadanos que hacen uso
de la biblioteca.

Pregunta 1: ¿Qué significa para usted la biblioteca pública?
“La biblioteca pública significa el lugar donde se pueden adquirir más conocimientos y
conocer y aprender sobre los nuevos libros y temas de estudio e investigación, que ayudan a
obtener mejor la información” (E5). La biblioteca pública, también sirve y es útil para participar
de los diferentes eventos y actividades culturales programadas por la Secretaría de Cultura del
Municipio de Mosquera, para la participación de todos os habitantes del municipio.

Pregunta 2: ¿Cuánto tiempo lleva haciendo uso de la biblioteca?

Desde el momento en que la biblioteca fue fundada e inaugurada en el municipio, la cual
ha sido un gran aporte y ayuda para poder realizar las actividades y tareas de investigar y consultar
información, aparte de integrar muchos temas culturales y académicos.

Pregunta 3: ¿Cuál es la importancia que tiene la biblioteca pública para los habitantes del
Municipio?

Es muy importante, porque gracias a la biblioteca se pueden conocer y acceder a toda la
información allí disponible, además la biblioteca del municipio organiza varios eventos y
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actividades culturales y deportivas en los cuales incluyen a los habitantes. Esta biblioteca en el
municipio ha sido un gran apoyo y un beneficio muy importante para toda la comunidad.

Pregunta 4: ¿Cuándo usted se encuentra haciendo uso de la biblioteca, ¿cuáles son sus
estrategias para buscar la información que necesita?

Las estrategias utilizadas son preguntarle al personal de apoyo de la biblioteca solicitando
orientación de donde se encuentra y se puede ubicar la información, y luego de esto si utilizar todos
los recursos que la biblioteca brinda. También siempre están disponibles y uso de los equipos de
cómputo disponibles que tiene la biblioteca para ser utilizados y el acceso a los libros como método
de consulta y acceso a la información.

Pregunta 5: ¿Los servicios de la biblioteca, cumplen su función de poder solucionar sus
requerimientos o necesidades de información?

Los servicios que presta la biblioteca son una herramienta muy importante para encontrar
la información que se necesita, porque dan apoyo a los usuarios al momento de realizar las
consultas y búsquedas de los documentos, al igual que el trabajo de las personas de apoyo de la
biblioteca, quienes cumplen su función de orientar a las personas cuando no saben o conocen sobre
los servicios y la manera en que se pueden usar. Los servicios de la biblioteca son muy importantes
para las personas que en ocasiones no saben utilizar los recursos que brinda la biblioteca.

Pregunta 6: ¿La información que usted encuentra en la biblioteca le permite satisfacer sus
necesidades informativas?

Si, la información que está disponible en los recursos de la biblioteca del municipio es
suficiente para obtener la información que se busca, además los recursos disponibles permiten
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encontrar todo tipo de datos e información actualizada y confiable. También es muy importante la
ayuda del personal de la biblioteca, porque brindan el apoyo necesario y fundamental para poder
encontrar la información y los documentos con los cuales se pueden cumplir los requerimientos de
información.

Pregunta 7: ¿Con respecto al uso de la biblioteca del Municipio, cual es el principal motivo
por el cual la utiliza?

El principal motivo es para estar actualizado en información y conocimientos, también para
la realización de tareas e investigaciones académicas y profesionales. Por otro lado, la biblioteca
del municipio es muy importante también para realizar actividades de lectura, navegar y consultar
información en internet, visitar las diferentes muestras, actividades y exposiciones que la biblioteca
programa y tiene, así como participar de las diferentes actividades culturales que se organizan en
la biblioteca por parte del personal a cargo y de la Secretaría de Cultura.

Pregunta 8: ¿Está usted familiarizado con los diversos soportes y formatos en los que se
encuentra la información en la biblioteca del Municipio?

Si, los soportes y formatos en los cuales se encuentra la información son fáciles de utilizar,
además que contienen mucha información actualizada y de fácil entendimiento para consultarla.
Los diferentes materiales que se encuentran en la biblioteca son muy importantes y muy
actualizados, los cuales permiten realizar las consultas de información de forma fácil y rápida y
siempre se encuentran disponibles para el público que visita y usa la biblioteca y todos sus
servicios.
A continuación se incluyen los principales datos obtenidos de la encuesta de
comportamiento informativo aplicado en la biblioteca pública San Juan Bosco, de Mosquera.
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Gráfica 1. Pregunta 1: Por favor seleccione de acuerdo a su información personal.
VARIABLE: ESTRATEGIAS PARA LA DEMANDA DE INFORMACIÓN
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
Información

ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Edad 63% Adultos. 37% Niños

personal
Género 50% Masculino. 50% Femenino
sufre de alguna discapacidad No 100%
Actualmente trabaja Si 68% No 32%
estrato social No. 3 42% No. 2 58%

Los usuarios de la biblioteca del municipio de Mosquera, corresponden al perfil que tienen
los habitantes del municipio, los cuales cuentan con las características socio-demográficas aptas
para tener derecho y acceso a la información y a los servicios de la biblioteca del municipio de
Mosquera, esto permite con el resto de resultados, definir las características y condiciones que
tienen los diferentes usuarios con respecto a su comportamiento informativo.

Gráfica 2. Pregunta 2: Cuando tiene una demanda de información de qué forma la resuelve.
VARIABLE: ESTRATEGIAS PARA LA DEMANDA DE INFORMACIÓN
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
Demandas de Información

ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Acude a la Biblioteca 28%
Ubica información en Internet 25%
Busca ayuda de amigos 13%
Le pregunta a maestros o profesores 20%
Otros 9%
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Cuáles 5%

Los resultados indican que la biblioteca del municipio, junto con sus materiales y
herramientas son fundamentales para que los usuarios satisfagan sus demandas de información. Se
evidencia que los usuarios hacen uso de estas herramientas que brinda la biblioteca como lo son:
equipos de cómputo y de acceso a internet, por lo que la biblioteca se convierte en un área
indispensable para satisfacer las demandas de información.
Esto indica que cada uno de los usuarios que asiste a la biblioteca, demuestra sus habilidades
al momento de realizar las búsquedas y sus demandas de información, además de la autonomía al
momento de ejecutar las consultas, y recurre a las diferentes herramientas que brinda la biblioteca,
una vez tenga definidas sus estrategias para acceder a la información.
Gráfica 3. Pregunta 3: Seleccione el último nivel educativo que haya alcanzado.
VARIABLE: ESTRATEGIAS PARA LA DEMANDA DE INFORMACIÓN
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
Demandas de Información

ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Educación Básica Primaria 28%
Educación Básica Secundaria 35%
Técnico o Tecnólogo 12%
Profesional Universitario 20%
Maestría/Doctorado 5%

Se evidencia que la biblioteca es frecuentada por diversos grupos de población con diversos
niveles académicos, con lo cual es posible inferir que la biblioteca tiene los suficientes recursos y
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servicios para suplir las demandas de información de los usuarios y para que ellos demuestren sus
diferentes habilidades al momento de satisfacer sus demandas de información.
Es posible determinar que tienen un comportamiento informativo acorde con sus niveles
educativos, por cuanto sus habilidades están más desarrolladas y esto les facilita poder acceder y
solucionar sus demandas de información, al momento de realizar sus búsquedas y requerimientos
de documentos.
Gráfica 4. Pregunta 4: ¿Por favor indique con qué frecuencia asiste usted a la Biblioteca del
Municipio de Mosquera?
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA DE USO DE LA
BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Sobre la asistencia y frecuencia de uso de la
Diario 32%
biblioteca
Una vez a la semana 18%
Únicamente fines de semana 19%
Una vez por mes 15%
Ocasionalmente 8%
Otro 8%

En este grupo de usuarios, el comportamiento informativo indica que la consulta de las
fuentes de información de la biblioteca, hace que este ejercicio se haga a diario, por lo que el
usuario tiene como prioridad asistir de forma frecuente a la biblioteca a hacer uso de sus servicios.
En este grupo las habilidades y destrezas implican que el usuario esté en permanente contacto con
las fuentes con las cuales va a satisfacer sus demandas y necesidades de información.
Gráfica 5. Pregunta 5: ¿Cuáles son las actividades que normalmente desarrolla?
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA DE USO DE LA
BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
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INDICADORES
Actividades que normalmente desarrolla

ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Búsqueda y recuperación de Información 26%
Tareas y trabajos académicos 19%
Asistencia a actividades lúdicas 13%
Actividades de lectura 6%
Préstamo y consulta de fuentes bibliográficas 17%
Utilización del Internet 6%
Asistencia a talleres de capacitación 5%
Charlar con amigos 6%
Otra respuesta 2%

Este grupo de usuarios se dirigen a la biblioteca a hacer búsquedas y recuperación de
información, y en ocasiones actividades de investigación, lo que indica que la biblioteca es la
herramienta principal para que los usuarios desarrollen aún más sus habilidades y
comportamientos, en cuanto a que estas tareas requieren disponer de habilidades y destrezas para
encontrar los documentos y la información necesaria. Los usuarios acuden de forma autónoma a la
biblioteca a desarrollar sus actividades diarias de satisfacer sus demandas de información y a
enriquecer el conocimiento previo que tenían o tienen antes de ingresar a la biblioteca a realizar
investigaciones y recuperación de información.
Gráfica 6. Pregunta 6: ¿Cuál es la razón por la cual usted hace uso de la biblioteca?
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA DE USO DE LA
BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Razón del uso de la biblioteca
Adquirir aprendizaje y conocimientos 21%
Aprovechar los ratos de tiempo libre 12%
Cumplir deberes académicos 17%
Para tener más amistades 6%
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Aprender a utilizar los recursos de la biblioteca 23%
Inscribirse a cursos y talleres de capacitación 9%
Recibir beneficios para uso personal 6%
Otro 6%

Se evidencia que los usuarios ocupan su tiempo en visitar la biblioteca y aprovechar al
máximo todos sus recursos, para poder adquirir más destrezas al momento de hacer las consultas,
en este caso, los usuarios trabajan de forma autónoma para satisfacer sus necesidades, es decir,
asisten a la biblioteca independientemente sí sus necesidades o no lo definen, esto indica que los
usuarios demuestran sus habilidades y están familiarizados con los recursos de la misma, en cuanto
a su utilización y disponibilidad. Cada usuario desarrolla sus propias destrezas y comportamientos
cuando de realizar investigaciones y satisfacer demandas de información se trata, adicional al uso
que estos le dan a la biblioteca del municipio y sus recursos de información.

Gráfica 7. Pregunta 7: ¿Por favor indique si sabe utilizar los recursos de información que
esta posee?
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA DE USO DE LA
BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES

ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA

Utilización de los recursos de información de la

SI 67%

biblioteca

NO 33%

Los usuarios en este caso son independientes cuando de utilización de los recursos de la
biblioteca se habla, ellos están en capacidad de solucionar sus demandas de información, a través
de sus estrategias de búsquedas y recuperación de documentos e información en la biblioteca del
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municipio. Son muy pocos los usuarios que sus destrezas y comportamientos les impiden utilizar
los recursos disponibles para su utilización. Lo anterior indica que los usuarios tienen diferentes
comportamientos al momento de ingresar a utilizar los recursos de la biblioteca, y a adquirir
conocimientos nuevos.
Las habilidades de los usuarios que indican saber utilizar los recursos les permiten consultar
muchas herramientas disponibles, con la posibilidad de demostrar que los recursos de información
de la biblioteca responden a sus conocimientos y habilidades informativas, de igual forma sus
destrezas al momento de tener contacto con los diferentes recursos, les indica que pueden acceder
a cualquier tipo de soporte e información.
Gráfica 8. Pregunta 8: Cuándo hace uso de la biblioteca, usted: (MARQUE CON UNA X SU
RESPUESTA):
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA DE USO DE LA
BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Uso de la biblioteca
Solicita la ayuda del personal de la biblioteca 31%
Busca la información por si solo 12%
Busca ayuda en los demás usuarios de la biblioteca 14%
Acude al portafolio de servicios de la biblioteca 25%
Utiliza todos los recursos y materiales disponibles de la
biblioteca 12%
Desiste de realizar la búsqueda de la información 4%
Acude a otras alternativas de búsqueda 2%

Una vez los usuarios saben que información necesitan, emplean sus estrategias y habilidades
para iniciar la búsqueda, acordes a sus necesidades y en este caso, sus comportamientos
informativos, corresponden a poder cumplir y satisfacer sus propios requerimientos y demandas de
información. Los usuarios conocen de primera mano las actividades a realizar y luego proceden a
demostrar sus capacidades de consulta y de acceso a la información. Estos, antes de iniciar una
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búsqueda y demanda de información, indagan y hacen uso de las diferentes herramientas y luego
utilizan todas sus destrezas y comportamientos al momento de conseguir los documentos
requeridos.
Gráfica 9. Pregunta 9: ¿Cuáles de los siguientes servicios tecnológicos ofrecidos por la
biblioteca utiliza?
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA DE USO DE LA
BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Servicios tecnológicos
Catálogo bibliográfico de la biblioteca 17%
Bases de datos de consultas 15%
Base de datos de bibliotecas digitales 22%
Bases de datos especializadas 16%
Motores de búsqueda de información 21%
Otros recursos virtuales 9%

Los usuarios están familiarizados con los recursos y servicios tecnológicos que ofrece la
biblioteca, ellos según sus conocimientos, están en las condiciones y habilidades necesarias para
poder consultar cualquier tipo de recurso de información, sin obviar que estos recursos requieren
cierto grado de habilidades y destrezas, pero de acuerdo a los análisis, los usuarios se encuentran
en la capacidad de demostrar sus comportamientos positivos para hacer uso de estas herramientas,
los usuarios demuestran que se deben comportar de manera positiva y ser ayudantes del cambio y
aplicación en el uso de estas herramientas dentro de la biblioteca y por fuera de ella, siempre que
sus necesidades y requerimientos así lo indiquen. Los usuarios tienen un comportamiento
informativo positivo frente al uso y aplicación de todos los recursos tecnológicos disponibles en la
biblioteca del municipio de Mosquera.
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Gráfica 10. Pregunta 10: ¿Cuándo realiza una búsqueda en la biblioteca, cual es el tipo de
información o documentos que prefiere consultar? Marque con una X las opciones que
considere pertinentes.
VARIABLE: CARACTERÍSTICAS SOBRE LAS FUENTES Y RECURSOS DE INFORMACION
DE LA BIBLIOTECA
Dimensión: Perfil social y/o demográfico
INDICADORES
ITEMS / OPCIONES DE RESPUESTA
Tipo de información o documentos de consulta
Materiales bibliográficos 26%
Información jurídica 13%
Datos estadísticos 8%
Noticias y artículos periodísticos 24%
Datos históricos 5%
Catálogos e índices 3%
Trabajos académicos 12%
Revistas y periódicos 6%
Otros, ¿cuáles? 3%

Como en todas las unidades de información, los usuarios van a estar más familiarizados con
el uso y consulta de materiales en formato físico e impreso, en este caso las colecciones
bibliográficas son los materiales más consultados y de fácil acceso para los usuarios, en donde sus
habilidades y comportamientos son independientes porque dichos documentos requieren un
análisis muy profundo de sus contenidos para poder cumplir esas demandas de información. El
comportamiento de los usuarios frente a estos recursos es que ellos siempre prefieren estar en
contacto directo con la información, tenerla de primera mano porque su necesidad es estar al día y
bien informados, por esto la capacidad y habilidad de consultar fuentes de consulta primarias y de
información actualizada. Sus habilidades son propias y sus destrezas les permiten encontrar los
documentos necesarios para el cumplimiento de sus demandas de recursos de información y sus
actitudes frente a estos documentos son que no tienen barreras frente al acceso y consulta de la
información.
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Planteamiento de las estrategias para la formación de usuarios a partir del comportamiento
informativo.
•

Planteamiento de estrategias para la formación de usuarios a partir del
comportamiento informativo.
•

La formación de usuarios debe entenderse como una acción continua para
fortalecer el intercambio de experiencias y conocimientos, utilizando para ello la
comunicación para el uso de la información.

•
•

Facilitar el acceso, localización, selección, uso y producción de la información.

Formación:
•

Formación del ciudadano de Mosquera, para garantizar el acceso a la información
como parte de vida diaria.

•

Objetivo:
•

Proporcionar los lineamientos para realizar de manera sistemática la Formación de
usuarios.

•

Importancia:
•

Que el usuario pueda localizar la información en la biblioteca.

•

Que el usuario localice la información

•

Que el usuario conozca y utilice los distintos tipos de información a su
disposición.

Modelo
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Grupos y personales.
• Formación colectiva, destinada a grupos de usuarios, , uso de indicadores informativos como
carteles, visitas guiadas, conferencias, charlas, sesiones de vídeos informativos
•

Formación individual. A través de instrucciones, impresos, audiovisuales, internet,
uso de multimedia, programas electrónicos
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Conclusiones

La investigación permitió indagar y conocer el estado actual de la biblioteca del municipio
de Mosquera, San Juan Bosco, permitiendo indagar sobre los servicios de información y de cómo
estos impactan sobre los usuarios y sus diferentes comportamientos informativos, al momento de
satisfacer sus demandas y requerimientos de información, aspecto esencial para el desarrollo de las
actividades propias de una biblioteca.
El estado actual de la biblioteca permite determinar las fortalezas y debilidades que tiene la
biblioteca para enfrentar los retos y los cambios del contexto siempre ubicando para ello la función
principal de la misma, aspecto en el cual la entidad se encuentra trabajando.
La investigación identificó que los servicios de información que presta la biblioteca le
permiten al usuario desarrollar sus habilidades y destrezas cuando tienen necesidades de acceso a
la información, esto gracias a las herramientas que la biblioteca del municipio les brinda. Por
consiguiente, los usuarios se encuentran en la capacidad de realizar sus propias consultas de
documentos y de información.
Otro elemento corresponde a la identificación de las barreras o limitaciones para el acceso
a los servicios de información de la biblioteca, donde todos los usuarios pueden y tienen derecho a
ser tratados de la misma manera, sin ningún tipo de discriminación; así mismo la afluencia de
público a la biblioteca superó las expectativas de esta investigación, lo que indica que la biblioteca
es de vital importancia para los usuarios y residentes del municipio de Mosquera.
Los usuarios de la biblioteca perciben sus espacios de forma agradable, solicitan la inclusión
de materiales esenciales para cumplir las demandas de información, sin embargo, se evidencia la
necesidad de hacer cambios y establecer otras alternativas para mejorar el servicio hacia los
usuarios razón de ser de la biblioteca dentro de un municipio.
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Recomendaciones

El personal de la biblioteca debe estar capacitado y formado en el manejo de los recursos y
materiales de información, puesto que esta formación es una ayuda fundamental en el manejo de
los recursos y servicios de la biblioteca. Esto conlleva a que los recursos, materiales y servicios de
información de la biblioteca del municipio sean puestos en marcha de manera correcta para uso del
público.
El servicio al cliente es un punto muy importante, ya que el usuario es la base y punto de
partida fundamental para que la biblioteca tenga la visibilidad importante dentro del municipio, es
por esto que la biblioteca debe velar por que los profesionales y personal de apoyo cumplan a
cabalidad este requisito para cumplir a cabalidad los requerimientos y demandas de información
de los usuarios.
El personal de apoyo siempre debe estar atento a atender a los usuarios de la biblioteca,
cuando sus habilidades y comportamientos les impidan acceder a los documentos e información.
Muchas veces los usuarios no poseen ciertas habilidades y destrezas para el manejo de los recursos
y materiales que ofrecen las bibliotecas, en este caso la biblioteca del municipio de Mosquera
Para el personal de apoyo debe velar por que sus estrategias de orientación al usuario en el
uso y manejo de los recursos de la biblioteca, tengo un impacto mucho mayor, y hacer que esta
tarea sea mucho más agradable al usuario y de esta forma ellos puedan obtener de manera
satisfactoria sus demandas de documentos e información.
Diseñar estrategias que impidan que los comportamientos informativos de los usuarios se
vean afectados por distintos eventos propios del servicio, por otro lado estas estrategias deben ser
muy asertivas y que su impacto tengo un efecto bastante positivo en el usuario, lo que conlleva a
que estos visiten y sientan más agrado por asistir a la biblioteca y utilizar sus recursos y servicios.
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Velar por el buen uso y mantenimiento de sus equipos y recursos con los cuales presta
servicio a los diferentes comportamientos de los usuarios, esto le garantiza a la biblioteca estar
posicionada como un gran referente en el manejo de la información y en el acceso a los recursos y
documentos que garantizan al usuario la satisfacción completa de sus demandas y requerimientos
de información.
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Anexos

Anexo 1. Guion de la entrevista

Objetivo de la entrevista: Conocer como los usuarios de la Biblioteca Pública San Juan Bosco,
desarrollan sus habilidades y comportamientos informativos frente a la gran variedad de recursos
y servicios que ofrecen para satisfacer sus necesidades de información

NOMBRE: ____________________________________
PROFESION: _________________________________

1. ¿Qué significa para usted la biblioteca pública?
Respuesta ___________________________________________________________________
2. ¿Cuánto tiempo lleva haciendo uso de la biblioteca?
Respuesta____________________________________________________________________
3. ¿Cuál es la importancia que tiene la biblioteca pública para los habitantes del Municipio?
Respuesta ___________________________________________________________________
4. ¿Cuándo usted se encuentra haciendo uso de la biblioteca, ¿cuáles son sus estrategias para
buscar la información que necesita?
Respuesta ___________________________________________________________________
5. ¿Los servicios de la biblioteca, cumplen su función de poder solucionar sus requerimientos o
necesidades de información?
Respuesta ___________________________________________________________________
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6. ¿La información que usted encuentra en la biblioteca le permite satisfacer sus necesidades
informativas?
Respuesta ___________________________________________________________________
7. ¿Con respecto al uso de la biblioteca del Municipio, cual es el principal motivo por el cual la
utiliza?
Respuesta ___________________________________________________________________
8. ¿Está usted, familiarizado con los diversos soportes y formatos en los que se encuentra la
información en la biblioteca del Municipio?
Respuesta ___________________________________________________________________

¡Muchas gracias por la colaboración!

84

Anexo 2. Encuesta

Encuesta para conocer el comportamiento informativo de los usuarios de la biblioteca
pública San Juan Bosco, Mosquera-Cundinamarca.

Objetivo: Conocer la manera como los usuarios de la Biblioteca Pública San Juan Bosco
desarrollan sus habilidades y comportamientos informativos frente a los recursos y servicios que
le ofrece para satisfacer sus necesidades de información.

¡Muchas gracias por su atención!

Nombre: __________________________________________

ESTRATEGIAS PARA LA DEMANDA DE INFORMACIÓN
Perfil social y/o demográfico
1. Por favor seleccione de acuerdo a su información personal
a. Edad ____
b. Género M ___ F ___
c. ¿Sufre de alguna discapacidad? S___ N ___
d. ¿Actualmente trabaja?

S___ N ___

e. Estrato Social ____
2. Cuando tiene una demanda de información de qué forma la resuelve:
a.
b.
c.
d.
e.
f.

Acude a la Biblioteca
Ubica información en Internet
Busca ayuda de amigos
Le pregunta a maestros o profesores
Otros
Cuáles

___
___
___
___
___
_______________________
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INFORMACIÓN ACADÉMICA
3. Seleccione el último nivel educativo que haya alcanzado.
a.
b.
c.
d.
e.

Educación Básica Primaria
Educación Básica Secundaria
Técnico o Tecnólogo
Profesional Universitario
Maestría/Doctorado

___
___
___
___
___

CARACTERISTICAS SOBRE LA ASISTENCIA Y FRECUENCIA
DE USO DE LA BIBLIOTECA

4. ¿Por favor indique con qué frecuencia asiste usted a la Biblioteca del Municipio de
Mosquera?
a.
b.
c.
d.
e.
f.

Diario
___
Una vez a la semana
___
Únicamente fines de semana
___
Una vez por mes
___
Ocasionalmente
___
Otro ____________________________

5. ¿Cuáles son las actividades que normalmente desarrolla?
a.
b.
c.
d.
e.
f.
g.
h.
i.

Búsqueda y recuperación de Información
___
Tareas y trabajos académicos
___
Asistencia a actividades lúdicas
___
Actividades de lectura
___
Préstamo y consulta de fuentes bibliográficas
___
Utilización del Internet
___
Asistencia a talleres de capacitación
___
Charlar con amigos
___
Otra respuesta _______________________________________

6. ¿Cuál es la razón por la cual usted hace uso de la biblioteca?
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a.
b.
c.
d.
e.
f.
g.
h.

Adquirir aprendizaje y conocimientos
___
Aprovechar los ratos de tiempo libre
___
Cumplir deberes académicos
___
Para tener más amistades
___
Aprender a utilizar los recursos de la biblioteca
___
Inscribirse a cursos y talleres de capacitación
___
Recibir beneficios para uso personal
___
Otro ______________________________________________

7. ¿Por favor indique si sabe utilizar los recursos de información que esta posee?
SI ___

NO ___

8. ¿Cuándo hace uso de la biblioteca, usted: (MARQUE CON UNA X SU
RESPUESTA):
a.
b.
c.
d.
e.
f.
g.

Solicita la ayuda del personal de la biblioteca
Busca la información por si solo
Busca ayuda en los demás usuarios de la biblioteca
Acude al portafolio de servicios de la biblioteca
Utiliza todos los recursos y materiales disponibles de la biblioteca
Desiste de realizar la búsqueda de la información
Acude a otras alternativas de búsqueda

___
___
___
___
___
___
___

9. ¿Cuáles de los siguientes servicios tecnológicos ofrecidos por la biblioteca utiliza?
a.
b.
c.
d.
e.
f.

Catálogo bibliográfico de la biblioteca
Bases de datos de consultas
Base de datos de bibliotecas digitales
Bases de datos especializadas
Motores de búsqueda de información
Otros recursos virtuales

___
___
___
___
___
___

CARACTERÍSTICAS SOBRE LAS FUENTES Y RECURSOS DE
INFORMACION DE LA BIBLIOTECA
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10. ¿Cuándo realiza una búsqueda en la biblioteca, cual es el tipo de información o
documentos que prefiere consultar? Marque con una X las opciones que considere
pertinentes.
a.
b.
c.
d.
e.
f.
g.
h.
i.

Materiales bibliográficos
___
Información jurídica
___
Datos estadísticos
___
Noticias y artículos periodísticos
___
Datos históricos
___
Catálogos e índices
___
Trabajos académicos
___
Revistas y periódicos
___
Otros, ¿cuáles? __________________________________

¡Muchas gracias por su atención!
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